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RESUMO

Este estudo investiga os Laboratérios de Prototipagem como infraestrutura organizacional para a
governancga da inovagdo em ambientes corporativos complexos. Foi realizado um estudo de caso
qualitativo unico, de carater revelatério, conduzido em uma unidade de inovagdo de alta
complexidade entre 2011 e 2013, combinando entrevistas semiestruturadas (n=35), observagao
participante e analise documental. A analise identificou cinco barreiras estruturais a experimentagéo
— atitude, confianga, capacidade técnica, tempo e infraestrutura — que limitam sistematicamente
as praticas de inovacdo. Com base nesses achados, propde-se um modelo de governanga
estruturado em quatro dimensdes (conceito, espago, processo e reconhecimento), orientado por
principios operacionais que sustentam a experimentagdo continua. O modelo posiciona a
prototipagem como capacidade organizacional estruturada, e ndo como uma intervengao criativa
isolada. Os resultados indicam que a institucionalizagdo da prototipagem reduz retrabalho, acelera
ciclos decisérios e fortalece a aprendizagem organizacional em contextos de incerteza. O estudo
contribui para a literatura ao conceituar a prototipagem como um mecanismo repetivel e escalavel
de governanga da experimentagdo. Também amplia 0 campo de Service Design e UX ao demonstrar
como testes iterativos podem ser institucionalizados como pratica recorrente. Por fim, discute-se
como os avangos em Inteligéncia Artificial ampliam o papel estratégico dos laboratérios ao acelerar
simulagdes e validagbes baseadas em evidéncias.

PALAVRAS-CHAVE: Prototipagem. Experiéncia do Usuario. Governanc¢a da Inovacgao.

ABSTRACT

This study investigates prototyping labs as organizational infrastructure for innovation governance in
complex corporate environments. A single revelatory qualitative case study was conducted between
2011 and 2013 within a high-complexity innovation unit, combining semi-structured interviews (n =
35), participant observation, and documentary analysis. Five structural barriers to experimentation
were identified—attitude, confidence, technical capability, time, and infrastructure—systematically
limiting innovation practices. Based on these findings, a governance model structured around four
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dimensions (concept, space, process, and recognition) are proposed, supported by operational
principles that sustain continuous experimentation. The model positions prototyping as a structured
organizational capability rather than an isolated creative intervention. Results indicate that
institutionalized prototyping reduces rework, accelerates decision-making cycles, and strengthens
organizational learning under conditions of uncertainty. The study contributes to the literature on
innovation governance by conceptualizing prototyping as a repeatable and scalable mechanism for
managing experimentation. It also advances the fields of Service Design and UX by demonstrating
how iterative testing can be institutionalized as an ongoing governance practice. Finally, the article
discusses how advances in Artificial Intelligence expand the strategic role of prototyping labs by
accelerating simulation and evidence-based validation processes.

KEYWORDS: Prototyping. User Experience. Innovation Governance.

RESUMEN

Este estudio investiga los Laboratorios de Prototipado como infraestructura organizacional para la
gobernanza de la innovacién en entornos corporativos complejos. Se realiz6 un estudio de caso
cualitativo Gnico, de caracter revelatorio, entre 2011 y 2013 en una unidad de innovacién de alta
complejidad, combinando entrevistas semiestructuradas (n=35), observacion participante y analisis
documental. Se identificaron cinco barreras estructurales a la experimentacion —actitud, confianza,
capacidad técnica, tiempo e infraestructura— que limitan sistematicamente las practicas de
innovacioén. A partir de estos hallazgos, se propone un modelo de gobernanza estructurado en cuatro
dimensiones (concepto, espacio, proceso y reconocimiento), sustentado en principios operativos que
favorecen la experimentacion continua. EI modelo concibe la prototipaciéon como una capacidad
organizacional estructurada y no como una intervencion creativa aislada. Los resultados indican que
la institucionalizacién de la prototipacion reduce retrabajos, acelera los ciclos de decision y fortalece
el aprendizaje organizacional bajo condiciones de incertidumbre. El estudio contribuye a la literatura
sobre gobernanza de la innovacion al conceptualizar la prototipacion como un mecanismo repetible
y escalable de gestion de la experimentacion. Asimismo, amplia el campo del Service Design y UX
al demostrar como las pruebas iterativas pueden institucionalizarse como practica recurrente.
Finalmente, se analiza cémo los avances en Inteligencia Artificial potencian el rol estratégico de
estos laboratorios al acelerar procesos de simulacion y validacion basada en evidencia.

PALABRAS CLAVE: Prototipado. Experiencia del Usuario. Gobernanza de la Innovacion.

INTRODUGAO

A inovacdo corporativa consolidou-se como prioridade estratégica em diversos setores.
Entretanto, persiste um paradoxo organizacional: embora a inovagao seja amplamente defendida
no discurso estratégico, as estruturas corporativas frequentemente inibem as condigbes necessarias
a experimentagdo. Ambientes orientados por aversao ao risco, escassez de tempo e necessidade
de decisdes definitivas tendem a restringir ciclos iterativos de aprendizagem.

Nesse contexto, a prototipagem tem sido incorporada ao Service Design e a Experiéncia do
Usuario (UX) como mecanismo de redugao de incerteza. Diferentemente da engenharia de produto,
a prototipagem em servicos busca testar interagbes, jornadas e experiéncias antes da
implementacdo definitiva (Houde; Hill, 1997; Norman, 2013). Contudo, em muitas organizacdes,

essas praticas permanecem episddicas, restritas a workshops ou projetos-piloto.
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Este artigo argumenta que a prototipagem somente produz impacto estrutural quando
institucionalizada como infraestrutura permanente — o Laboratério de Prototipagem. Tal laboratério
deve ser compreendido como dispositivo organizacional que materializa hipéteses, reduz o custo do
erro e transforma processos decisorios.

Embora o estudo empirico tenha sido conduzido antes da consolidagcdo da Inteligéncia
Artificial generativa, o cenario contemporéneo reforga a relevancia da institucionalizagdo da
experimentacdo. Ferramentas de |IA permitem gerar variagbes de interfaces, simular jornadas e
testar hipoteses com maior velocidade, ampliando o papel estratégico da prototipagem como
infraestrutura de governanca.

A literatura sobre Service Design e UX enfatiza a prototipagem como ferramenta
metodoldgica de exploracdo e teste. Estudos em aprendizagem organizacional discutem
experimentagdo como mecanismo de geragdo de conhecimento. Ja a governanga da inovagéo tem
privilegiado estruturas decisoérias, portfélios e mecanismos de controle estratégico. Entretanto,
permanece pouco explorada a integragéo entre esses campos no que se refere a institucionalizagao
da prototipagem como infraestrutura organizacional permanente, capaz de estruturar a governanga
da experimentagao em contextos corporativos complexos. Assim, este estudo nao apenas descreve
a implementacédo de um laboratério, mas propde um enquadramento conceitual da prototipagem
como mecanismo estruturado de governanga da experimentagdo. E essa lacuna que o presente
estudo busca enderecar.

Diante desse contexto, este estudo busca responder a seguinte questdo: como a
institucionalizagdo de laboratérios de prototipagem pode atuar como mecanismo estruturado de
governancga da inovagdo em ambientes corporativos complexos?

O objetivo deste artigo é analisar como a implementacao de um Laboratério de Prototipagem
pode reduzir barreiras estruturais a experimentacédo e estruturar a governanga da inovagédo em

contextos corporativos de alta complexidade.

1. REFERENCIAL TEORICO

A prototipagem consolidou-se como pratica central no Service Design e na Experiéncia do
Usuario (UX), especialmente em contextos caracterizados por alta incerteza e complexidade.
Diferentemente da engenharia tradicional de produto, a prototipagem em servicos busca testar
interacdes, jornadas e experiéncias antes da implementacao definitiva (Houde; Hill, 1997; Norman,
2013). Em vez de representar apenas uma etapa técnica, o protétipo funciona como instrumento
cognitivo e relacional, permitindo tornar hipéteses visiveis, discutiveis e testaveis.

No campo do Service Design, servigos sdo compreendidos como sistemas integrados de
pessoas, processos, canais e evidéncias fisicas. A légica dominante de servigo propde que o valor
nao é entregue unilateralmente, mas cocriado na interagcdo entre provedor e usuario (Vargo; Lusch,

2004).
ISSN: 2675-6218 - RECIMA21

Este artigo é publicado em acesso aberto (Open Access) sob a licenca Creative Commons Atribuigéo 4.0 Internacional (CC-BY),
que permite uso, distribuicdo e reprodugéo irrestritos em qualquer meio, desde que o autor original e a fonte sejam creditados.



v.7,n.3, 2026

(" ke
L
REC'MA21 REVISTA CIENTIFICA - RECIMA21 ISSN 2675-6218

LABORATORIOS DE PROTOTIPAGEM COMO MECANISMO DE GOVERNANGA
DA INOVAGAO EM SERVICE DESIGN E UX
Adriano José Valadao de Freitas, Samara Perez Valadao de Freitas

\_ J

Essa perspectiva reforca a necessidade de testar experiéncias em contexto, uma vez que o
valor emerge da interagdo e ndo pode ser plenamente previsto por especificagdes formais. Assim,
a prototipagem torna-se mecanismo de validagdo da experiéncia antes de investimentos estruturais
de maior escala (Ostrom et al., 2015; Stickdorn et al., 2018).

A literatura sobre Design Thinking amplia essa discussdo ao enfatizar a experimentagéo
como estratégia de reducao de risco estratégico. Brown (2009) e Martin (2009) argumentam que
problemas complexos podem ser abordados por ciclos iterativos de compreensdo, ideagao,
prototipagem e teste. Liedtka (2018) sustenta que a principal contribuigdo do Design Thinking reside
em ftransformar suposicdes em hipoteses testaveis, permitindo decisdes baseadas em
aprendizagem progressiva. Entretanto, em ambientes corporativos, tais praticas frequentemente
permanecem restritas a fase de ideagéo, sem suporte estrutural para experimentagao continua.

Sob a perspectiva da aprendizagem organizacional, a prototipagem pode ser compreendida
como pratica reflexiva. Schon (1983) descreve a reflexdo-na-acdo como processo pelo qual
profissionais aprendem ao interagir com situagdes complexas. Argyris e Schon (1978) distinguem
aprendizagem de circuito simples — ajustes incrementais — e de circuito duplo — revisao de
pressupostos subjacentes. A prototipagem institucionalizada pode favorecer aprendizagem de
circuito duplo ao desafiar crencas organizacionais relacionadas a risco, erro e autoridade técnica.
Senge (1990) complementa que organizagbes aprendem quando estruturas institucionais permitem
experimentagéo e dialogo estruturado.

Além disso, a literatura sobre ambientes de inovagéo destaca que infraestrutura e contexto
moldam comportamento organizacional. Doorley e Witthoft (2012) argumentam que espacos fisicos
influenciam colaboragéo, criatividade e interacdo social. Dessa forma, laboratérios de prototipagem
nao sdo apenas locais fisicos, mas dispositivos institucionais que legitimam a experimentacéo e
reduzem o custo simbdlico do erro.

Apesar da robusta producdo académica sobre prototipagem, Design Thinking e
aprendizagem organizacional, observa-se uma lacuna na integracdo desses campos com a
literatura de governanga da inovagdo. Estudos sobre governanga frequentemente enfatizam
portfélios, métricas e estruturas decisoérias, mas dedicam menor ateng¢ao a institucionalizagédo da
experimentagdo como infraestrutura permanente. Assim, permanece pouco explorada a
compreensao da prototipagem como mecanismo estruturado e escalavel de governanca da
experimentagdo em ambientes corporativos complexos. E nesse ponto que o presente estudo se
insere, ao investigar a institucionalizagdo de um Laboratério de Prototipagem como capacidade
organizacional voltada a governanga da inovagéo. Para explorar empiricamente essa lacuna, foi

conduzido o estudo de caso descrito a seguir.
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2. METODOS
2.1. Desenho de pesquisa

Este estudo adota abordagem qualitativa por meio de estudo de caso unico, de carater
revelatério, com o objetivo de examinar em profundidade a institucionalizagdo de um Laboratério de
Prototipagem em contexto organizacional real. O estudo de caso é apropriado quando se busca
compreender fendmenos contemporaneos inseridos em contextos complexos, nos quais as
fronteiras entre fendmeno e ambiente ndo estdo claramente delimitadas. A escolha de caso Unico
justifica-se pelo carater revelatério da experiéncia analisada, permitindo examinar a prototipagem

como pratica organizacional estruturada em ambiente corporativo de alta complexidade.

2.2. Contexto e unidade de analise

O cenario empirico foi uma unidade de inovagdo atuante em uma grande instituigcao
financeira no Brasil, entre 2011 e 2013. A unidade era responsavel por desenvolver iniciativas de
inovagdo em servigos e projetos exploratorios em diferentes areas do negécio. O Laboratério de
Prototipagem foi tratado como unidade de andlise organizacional, investigado em seu contexto

natural de implementagao e operagao.

2.3. Fontes de dados

Os dados foram coletados a partir de trés fontes principais, garantindo triangulagao
metodoldgica.

Primeiro, foram realizadas entrevistas semiestruturadas com membros da equipe de
inovacgédo e stakeholders envolvidos no desenvolvimento de projetos (n = 35). As entrevistas tiveram
duracdo média de 60 minutos, foram gravadas com consentimento e posteriormente transcritas. Os
participantes foram selecionados por amostragem intencional, considerando envolvimento direto em
iniciativas de inovagéo, participagao em atividades de prototipagem e tempo minimo de um ano na
organizagao.

Segundo, foi conduzida observacgao participante durante a implementagédo das atividades
do laboratério. Essa técnica permitiu registrar interagdes, dinamicas de colaboracéo, resisténcias e
processos decisorios em tempo real.

Terceiro, realizou-se analise documental de materiais internos, incluindo documentos de
planejamento, registros de prototipagem, roteiros de workshops e artefatos produzidos durante o

desenvolvimento do laboratério.

2.4. Analise de dados

Os dados foram analisados por meio de analise tematica. Inicialmente, realizou-se

codificagdo aberta das entrevistas, notas de observagdo e documentos, buscando identificar
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padrdes recorrentes. Em seguida, os cédigos foram agrupados em categorias analiticas de nivel
mais elevado, relacionadas as barreiras estruturais a prototipagem e aos mecanismos de
governanga emergentes.

A codificagao foi conduzida manualmente pelo primeiro autor, por meio de comparacao
iterativa entre fontes. A saturacéo tematica foi considerada atingida quando novas analises deixaram
de produzir categorias substantivamente distintas das ja identificadas, indicando estabilidade dos
padroes emergentes. Esse critério foi aplicado apds a analise integral das entrevistas e confirmagao
de recorréncia das categorias nas diferentes fontes.

Considerando a proximidade do pesquisador com o campo, adotaram-se estratégias de
reflexividade analitica, incluindo registro sistematico das decisdes de categorizagdo, comparagao
entre multiplas fontes e busca por evidéncias dissonantes. A triangulagdo entre entrevistas,
observagédo participante e analise documental fortaleceu a validade interna do estudo. A
generalizagdo € analitica, limitada a contextos organizacionais com caracteristicas estruturais

semelhantes.

2.5. Consideragodes éticas

A identidade organizacional foi anonimizada e ndo foram divulgados dados pessoais

sensiveis. O estudo ndo envolveu procedimentos clinicos ou experimentais.

3. RESULTADOS E DISCUSSAO
3.1. Barreiras estruturais a prototipagem

A analise tematica das 35 entrevistas, associada as notas de observagao participante e a
documentacéo interna, revelou cinco barreiras estruturais recorrentes a experimentagao: atitude,
confianga, capacidade técnica, tempo e infraestrutura. Essas categorias emergiram de forma
consistente nas diferentes fontes de dados, indicando padrdes organizacionais estaveis e néo
episddios isolados.

Em conjunto, as evidéncias sugerem que a limitagdo da prototipagem ndo decorre
predominantemente de desconhecimento metodolégico, mas de condigbes organizacionais que
moldam comportamento, legitimidade e alocagdo de recursos. A convergéncia entre entrevistas,
observacéo e documentos reforga a robustez analitica das categorias identificadas.

As cinco barreiras consolidadas a partir da analise sao sintetizadas graficamente na Figura
1, que representa a estrutura recorrente de restricdbes a experimentagao identificadas durante a

implementacao do laboratdrio.

ISSN: 2675-6218 - RECIMA21
Este artigo é publicado em acesso aberto (Open Access) sob a licenca Creative Commons Atribuigéo 4.0 Internacional (CC-BY),
que permite uso, distribuicdo e reprodugéo irrestritos em qualquer meio, desde que o autor original e a fonte sejam creditados.



v.7,n.3, 2026

REVISTA CIENTIFICA - RECIMA21 ISSN 2675-6218

LABORATORIOS DE PROTOTIPAGEM COMO MECANISMO DE GOVERNANGA
DA INOVAGAO EM SERVICE DESIGN E UX
Adriano José Valadao de Freitas, Samara Perez Valadao de Freitas

Figura 1. Barreiras estruturais a prototipagem identificadas durante a implementagéo do
laboratério
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Fonte: Elaborado pelos autores.

3.2. Modelo de governancga para prototipagem institucionalizada

A consolidagao das categorias empiricas permitiu a formulagdo de um modelo de
governanga estruturado em quatro dimensdes: conceito, espago, processo e reconhecimento. O
modelo deriva diretamente da analise iterativa dos dados coletados e foi construido como resposta
organizacional as barreiras identificadas na se¢ao anterior.

A Figura 2 apresenta a estrutura sintética do modelo proposto, evidenciando como cada

dimensao responde a um conjunto especifico de barreiras estruturais identificadas empiricamente.
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Figura 2. Modelo orientado a governanga para prototipagem institucionalizada
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Fonte: Elaborado pelos autores

3.3. Ciclo de prototipagem

A analise das praticas implementadas no laboratdrio indicou a necessidade de padronizagao

minima do processo de experimentacgéo. A partir das iniciativas acompanhadas, consolidou-se um

ciclo operacional composto por quatro etapas: compreender, criar, aplicar e avaliar. Esse ciclo

emergiu como padrdo recorrente nas experiéncias analisadas e contribuiu para reduzir

ambiguidades decisorias.

A Figura 3 sintetiza esse ciclo operacional consolidado durante a implementacdo do

laboratorio.
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Figura 3. Ciclo padronizado de prototipagem implementado no laboratério
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controlado e com os usuarios determinados. | desenvolvimento da ideia.

Fonte: Elaborado pelos autores

3.4. Roteiro de implementagao

A institucionalizagdo do laboratério ocorreu de forma progressiva, ao longo do periodo
analisado. A partir da observagéo longitudinal do processo, foi possivel identificar um roteiro
estruturado em fases: construgao de literacia organizacional, desenvolvimento de infraestrutura,
ativagdo comportamental e mecanismos de reconhecimento.

A Figura 4 representa a consolidagdo analitica dessas fases identificadas durante o

processo de implementacgao.
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Figura 4. Roteiro em fases para institucionalizagéo do laboratério de prototipagem
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IMPLEMENTACAQ T

19 semestre / 2013 20semestre / 2013 19 semestre / 2014 20 semestre / 2014

Workshop de naming do

laboratéri e proatpagem Construgéo / coaching dos protétipos dos finalistas do Challenge

Construgdo dos prototipos dos projetos da equipe de Inavagéo

Ciclos de Conversas

Criagdo do banco de clientes beta testers Galeria dos Protdtipos
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mnwﬁ?lm anIRBPg.
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tipos de protdtipos na WMS

Defini¢do do orcamento para
desenvolvimento do espago

Workshops e Treinamentos

Warkshop de prototipagem no Dia das Criancas Evento delancamento do novo espao

Workshop de prototipagem no Dia das Criancas

Compra de requerimentos

Parcerias comreas de processos do Banco

Reforma da Inovateca Planejamento de expansdo para outros polos da WMS

Regras de Ouro

Entrega da documentacdo I:riaian de uma agenda para
de construgdo dos protdtipos utilizacdo do laboratdrio

Apresentagdo dos melhores
protétipos de 2013 no CEI

Desenvolvimento de templates

(Categoria melhor protdtipo
no Challenge

Visita de pessoas treinadas

no DROPS para conhecer o espaco Virtualizagdo do espao

Divulga

r o conceito na reuniao

Assinaturas ns protdtipes
de capitdes de inovagdo

e fotos expostas noespac Criago do blog do laboratdrio de prototipagem

Impacto para s pessoas Impatta para as pessos Impacta para as pessoss Impattopara is pesstas

CONHECIMENTO AUTONOMIA NOVO JEITO DE FAZER NOVO MODELO DE PRIORIZACAO

(erar curiosidade para o tema e familiarizar os colaboradores [riarJunte‘ habiliar e tornar as pessaas cientes de suas Demonstrar aimporténcia do processo de prototipagem Iniciar um novo modelo de priorizacdo para
ades de criagdo dos préprios protétipos de solugdes. nas entregas de solucdes das UNs. implantagdo das solugGes criadas pelas UNs.

com a praica e sua importincia para 0 Banco, capaci

Fonte: Elaborado pelos autores

3.5 Achados: barreiras corporativas a prototipagem

Os achados empiricos dialogam com a literatura sobre cultura organizacional e seguranga
psicoldgica, ao evidenciar que barreiras a experimentacdo sao predominantemente estruturais e

simbdlicas, e nao apenas técnicas.

3.5.1. Atitude

Atitude refere-se a disposigdo do colaborador para construir algo novo e assumir risco
simbdlico. Em corporagdes, a atitude é frequentemente inibida por rotinas rigidas, autonomia
limitada e percepc¢ao de que inovagao é uma tarefa “extra”.
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3.5.2. Confianga

Confianga envolve seguranca psicoldgica para propor ideias sem medo de punigéo. A falta
de confianga leva colaboradores a evitar expor protétipos de baixa fidelidade, tentando apresentar

apenas versoes “finalizadas”.

3.5.3. Capacidade técnica

A barreira técnica relaciona-se a crenga de que prototipagem requer expertise
especializada. Essa crenga exclui colaboradores e reduz a diversidade de solugdes. Um laboratério

deve operar como ambiente de literacia e suporte.

3.5.4. Tempo

Tempo é uma barreira estrutural. Em ambientes de alta press&o operacional, prototipagem
€ percebida como custo. Entretanto, prototipar frequentemente economiza tempo ao prevenir

retrabalho e corregdes tardias.

3.5.5. Infraestrutura

Barreiras de infraestrutura incluem falta de ferramentas, espago e processos. Sem

infraestrutura, ideias permanecem abstratas e decis6es sao tomadas com base em suposigdes.

3.6. Modelo teodrico proposto para implementagao

O modelo a seguir representa a formaliza¢ao conceitual derivada das evidéncias empiricas
analisadas no estudo de caso. As quatro dimensdes foram identificadas a partir da consolidacao

das categorias empiricas e refinadas por meio de comparagéo iterativa entre dados e literatura.

3.6.1. Dimens&o conceito

A dimens&o conceito envolve literacia organizacional sobre prototipagem. Inclui uma
definicdo compartilhada do que é um protétipo, um repertério de tipos de protétipo e alinhamento
quanto a niveis de fidelidade. Essa dimenséao previne confusdes com pilotos e reduz expectativas

irreais.

3.6.2. Dimenséo espaco

O espaco fisico e simbdlico é central. Doorley e Witthoft argumentam que ambientes
moldam comportamento (Doorley; Witthoft, 2012). Um laboratério deve ser modular, favorecer

colaboracgéo e incluir ferramentas adequadas a prototipagem fisica e digital.
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3.6.3. Dimenséo processo

Processo garante repetibilidade e impacto. Propde-se um ciclo minimo: compreender,
construir, aplicar e avaliar. Definir fatores de sucesso e publicos-alvo com antecedéncia é condigcao

para que prototipos produzam aprendizagem, e ndo apenas artefatos.

3.6.4. Dimensao reconhecimento

O reconhecimento institucional legitima a experimentacao. Inclui exposicdes de protétipos,
documentacao interna, rituais e premiagdes. Essa dimensdo reduz medo de falhar e fortalece a

seguranga psicologica.

3.6.5. Possiveis indicadores e métricas

Embora o estudo ndo tenha realizado mensuragdo quantitativa longitudinal, os dados
indicaram que organizagbes demandam indicadores formais para legitimar a experimentagéo.
Exemplos incluem:

e numero de prototipos construidos por trimestre;

e numero de testes com usuarios;

e reducéo de retrabalho em projetos;

e tempo médio entre ideia e teste;

e satisfagdo dos participantes;

e taxa de hipdteses invalidadas antes da implementagao;

e diversidade de departamentos participantes.

3.7. Contribui¢6es para teoria e pratica

Este estudo contribui para a literatura de governanca da inovagdo ao reenquadrar a
prototipagem como um mecanismo estrutural organizacional, e ndo como uma ferramenta de
criatividade. Também fornece um protocolo de implementacao replicavel para organizagdes que
buscam institucionalizar experimentagcdo. O modelo também dialoga com a literatura sobre
ambidestria organizacional ao estruturar espaco institucional para exploragdo, sem comprometer
estruturas voltadas a eficiéncia operacional. O laboratério opera como mecanismo organizacional

que equilibra exploragao e controle, ampliando a capacidade adaptativa da organizagéao.

3.8. Limitagoes e pesquisas futuras

Este estudo limita-se a um Unico contexto, no setor de servigos financeiros. Pesquisas
futuras podem examinar replicagao em diferentes setores e impactos quantitativos de desempenho.
Adicionalmente, a natureza qualitativa e o envolvimento do pesquisador no campo podem introduzir

vieses interpretativos, ainda que mitigados pelas estratégias de triangulagdo adotadas.
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3.9. Implicagdes para a pratica de Service Design e UX

Este estudo amplia a pratica de Service Design e UX ao enquadrar laboratérios de
prototipagem como infraestrutura organizacional para experimentagdo centrada no usuario. Ao
institucionalizar testes iterativos, o modelo proposto favorece a tradugéo de insights sobre servigos
em interacdes testaveis e resultados mensuraveis de experiéncia. As quatro dimensdes (conceito,
espago, processo e reconhecimento) enfrentam restricbes organizacionais recorrentes que
normalmente impedem equipes de validar jornadas de usuario, pontos de contato e suposigdes
sobre servigos (STICKDORN et al., 2018; 1SO, 2019; OSTROM et al., 2015). Como resultado, a
prototipagem consolida-se como pratica recorrente de governanga, fortalecendo ciclos de feedback,
reduzindo retrabalho em fases avangadas e elevando a qualidade das decisdes sob incerteza em
ambientes corporativos complexos.

A emergéncia da Inteligéncia Artificial generativa amplia o escopo do modelo proposto ao
reduzir o custo marginal da experimentacao e acelerar ciclos de simulagéo e teste. Nesse cenario,
laboratérios de prototipagem deixam de ser apenas espagos fisicos e passam a operar também
como infraestruturas digitais hibridas de validacdo estratégica, reforcando sua fungdo como

mecanismo estruturado de governanca da inovacgao.

4. CONSIDERAGOES

Este artigo discutiu Laboratérios de Prototipagem como infraestrutura estratégica para
inovagao corporativa. Com base em fundamentos teéricos de Service Design, Design Thinking e
aprendizagem organizacional, argumentou-se que a prototipagem institucionalizada reduz risco,
acelera decisdes e legitima a experimentacdo. O modelo proposto é estruturado em quatro
dimensoes e é replicavel em diferentes setores. Conclui-se que prototipagem nao é improviso, mas
uma forma responsavel de governar a incerteza.

A institucionalizagdo da prototipagem transforma a inovacdo de esfor¢co episddico em
capacidade organizacional continua, permitindo governar a incerteza por meio de aprendizagem

estruturada.

DECLARACAO DE USO DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL: Ferramentas de IA foram utilizadas como
apoio linguistico e estrutural na redacdo do manuscrito. Os autores permanecem integralmente

responsaveis pelo conteudo final.
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