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RESUMO

A presente pesquisa denominada “AS METODOLOGIAS DE DESIGN DE SERVICOS (DS)
E O DESIGN FOR X (DFX): equivaléncias, disparidades e aplicacdes no desenvolvimento de
negocios disruptivos” teve por objetivo o desenvolvimento de um framework metodoldgico que
combinasse as abordagens de “Design de Servicos” e “Design for X”. Para tanto, realizou-se
uma revisdo sistematica integrativa para tragar um panorama sobre o estado da arte dos
conteudos abordados. Em seguida, realizou-se um levantamento das abordagens metodoldgicas
e frameworks das duas areas tidas como objeto de estudo e elaborou-se uma comparacao a fim
de sondar suas similaridades e disparidades. Como resultados, obteve-se que ambas as areas
séo relativamente recentes em termos de pesquisa no pais e apesar disso, foi possivel perceber
que a area de Design de Servicos apresenta muito mais estudos em relacdo ao Design for X. A
partir de todas essas avaliagdes, criou-se o “6-ACAO Framework”, considerado um modelo
projetual de seis etapas que pode ser utilizado para conceber novos servigos ou ainda
aperfeicoar servicos existentes que tenham por objetivo a inovacao.

Palavras-chave: Design de servicos, Design for X, DfX, Design para Exceléncia, Inovagao



ABSTRACT

The following research called “THE METHODOLOGY OF SERVICE DESIGN (DS) AND THE
DESIGN FOR X (DFX): equivalences, disparities and applications on disruptive business
development” has for goal the development of a methodological framework that would combine
the approaches of “Service Design” and “Design for X”. For this, it was performed a
systematic integrative revision to trace down an outlook about the art status of addressed
content. Then, a survey was realized about methodological approaches and frameworks of both
areas regarded as study object and was elaborated a comparison to prospect it’s similarities
and disparities. As a result, it was obtained both areas are relatively new in terms of research
in the country and despite this, it was possible to perceive the Service Design area show much
more studies in relation to Design for X. From all of this evaluations, it was created the “6-
ACTION Framework”, considered a project model of six steps which could be utilized for
conceive new services of perfect existing services which has innovation for goal.

Keywords: Service Design, Design for X, DfX, Excellence Design, Innovation.



LISTA DE FIGURAS

Figura 01. Linha do tempo dOS SEIVIGOS .. ..uuiutiriitiitit ittt 35
Figura 02. Linha do tempo do Design de Servigos ...........ocovviiiiiiiiiiiiiiiiiiieienen, 42
Figura 03. Convergéncia entre as linhas do tempo de “Servicos” ¢ “Design de Servigos™ ... 46
Figura 04.Visédo geral do Design de Servigos proposto por Moritz (2005) ..................... 53
Figura 05. O pensamento de negocios antes e depois do Design de Servigos .................. 58
Figura 06. Piramide de Tarefas € EXPeri€ncias ...........c.ooveuiiiiniiriiniiiieniiieeeeeanenens 59
Figura 07. Versdao mais comum do cartdo Nubank .................cocooiiiiiiiiiiiiiiiin e 60
Figura 08. Linha do tempo de conquistas do Nubank ...................ccooiiiiiiiiiiinnn, 61
Figura 09. Classificagdo do Nubank segundo a IBRC .............c.coiiiiiiiiiiiii, 62
Figura 10. Fotos da sede do Nubank no Brasil .............ccoeiiiiiiiiiiiiiiiee e, 63
Figura 11. Prévia da tela do aplicativo referente ao adiantamento das parcelas ................ 68
Figura 12. Etapas da metodologia proposta ...........c.eveiiiriiriirieiiiiiiie e, 72
Figura 13. Tipos de revisdo de literatura ................ccooiiiiiiiiiiii e 73
Figura 14. Visdo geral da abordagem proposta pela Revisdo Sistematica Integrativa ........ 73
Figura 15. Processo de reviSao iNteZrativa ............eueuieerenintenenineeteneneeneneeenenenanens 74
Figura 16. Sequéncia e etapas a serem seguidas na Revisdo Integrativa ........................ 80
Figura 17. Matriz desenvolvida para a pré-selecdo dos materiais encontrados ................ 85
Figura 18. Mapa mental dos principais pensamentos dos principais autores da area .......... 92
Figura 19. Especialidades do Design sob o viés das areas de gestdo, marketing, design e
PESQUISA « . v v eete ettt et et e et ettt et et e et e e e e et e eaaee e e e e e e e e 94
Figura 20. Etapas do DT para a MJV Tecnologia € Inovagao ..............coevveiveninnnen... 100
Figura 21. Pensamento convergente e pensamento divergente ................coovvvvvieeennnnn. 102
Figura 22. Possibilidades do DT para a IDEO ...........ccooiiiiiiiiiiiiiiiieee e 104
Figura 23. Modelo Double Diamond .............ocoiiiiiiiiiii e 109
Figura 24. Relacao entre o processo de HCD e as lentes ............coevviiieiniinniniinnnen.n. 112

Figura 25. Fases do procesSO HCD .......iuiiiiniii i 113

Figura 26. Etapas do método experience-based design ...........cccc v veeeveeeenneninene.... 119

Figura 27. Framework de representagao do processo do MVS ..., 121

Figura 28. Framework do funcionamento do AT-ONE .............cooiiiiiiiiiiiiiiens 125

Figura 29. As seis categorias de Tarefas do DS segundo Moritz (2005) ..................... 126

Figura 30. Captura da tela inicial do Service Design Tools ............ccovvviiiiiniininnnn, 132

Figura 31. Metodologias e ferramentas presentes na plataforma Service Design Tools .... 133

10



Figura 32. Quatro areas de categorizacgdo das ferramentas no Service Design Tools ........ 133

Figura 33. Capturas da pagina das ferramentas de “Co/Designing” e a ferramenta “Lego

Serious Play”, reSpeCtiVAMENLE ........iutietiteitt ettt et e e e eaneans 134
Figura 34. Fases do Design for Six-Sigma (DfSS) ..ot 135
Figura 35. Philips Design for Reliability Framework ..................cccceiiiiiieiieieeieenenn. 138
Figura 36. Fases da abordagem DFX adotada pela Philips ................cooiiiiiiiininn. 140
Figura 37. Principais similaridades listadas entre o DSe o DFX ...........oooiiiiiiinnn.n. 142
Figura 38. Principais disparidades listadas entre o DSe o DFX ..............cooooiiiiinn.. 143
Figura 39. Montagem do painel fisico e digital, respectivamente, a partir das metodologias de
DS 145
Figura 40. Montagem do painel fisico e digital, respectivamente, a partir das metodologias de
D X e e e 146
Figura 41. Montagem do painel fisico e digital, respectivamente, a partir das metodologias de
DS & D X ottt 147
Figura 42. Seis etapas do novo framework de Servigos ...........ocovviiiiiiiiiiiiiinniieininnn, 148
Figura 43. Etapa de INVESTIGACAO do novo framework de Servi¢os ..................... 148
Figura 44. Etapa de CRIACAO do novo framework de Servigos .................coouveevn. 149
Figura 45. Etapa de PROTOTIPACAO do novo framework de Servigos .................... 149
Figura 46. Etapa de VALIDACAO do novo framework de Servigos ........................... 150
Figura 47. Etapa de IMPLEMENTACAO do novo framework de Servigos .................. 150
Figura 48. Etapa de MONITORACAO do novo framework de Servigos ....................... 150
Figura 49. Framework 6-ACAO para 0 de Servigos .........cc.uueeeeueeeeueeeeeeeeeeeeeen, 151

11



LISTA DE GRAFICOS
Gréfico 01. Trabalhos repetidos excluidos por area de estudo ..............ccooevivinininiennnne, 84
Gréfico 02. Resultado geral dos trabalhos encontrados, excluidos e incluidos ................. 86
Graéfico 03. Comparativo dos resultados encontrados da area do Design de Servicos e Design
fOr X, TESPECTIVAIMEIILE ...\ttt ettt ettt et e e e et e et e et e e et e e e e neeanenns 86

Gréfico 04. Resultados gerais encontrados com relacdo aos tipos de documentos encontrados

Graéfico 05. Resultados por areas com relagao ao tipo de documentos encontrados ............ 87

Gréfico 06. Linha cronoldgica de publicacdes a partir do intervalo de tempo selecionado .. 88

Gréfico 07. Tipos de documentos encontrados a partir das areas de estudo ..................... 88
Gréfico 08. Publicagdes encontradas por idiomas .............c.oeeviuiiiiriiiiiniiniinaninnnn.. 89

12



LISTA DE QUADROS

Quadro 01. Algumas das DFX ferramentas encontradas nas pesquisas .............c........... 28
Quadro 02. Categorias e beneficios da aplicagdo do DFX ............cccoiviiiiiiiiiiiiine, 31
Quadro 03. Evolugao dos conceitos e definigdes de servigos ao longo da historia ............ 37
Quadro 04. Definigdes para Design de SErvigos .........c.ivriniiriiriirii it aiananannn 39
Quadro 05. Cinco principios-base para 0 Design de Servigo .............ccooeviiiiiiiiann... 56
Quadro 06. Exemplo de Matriz de Sintese para Revisdo Sistematica Integrativa ............. 78
Quadro 07. Sintese da primeira etapa da RS Integrativa ..................coiiiiiiiiiininnnn, 83
Quadro 08. Critérios de inclusdo e exclusdo para RS Integrativa ...................ccovvveeenn.n 84
Quadro 09. Etapas do processo basico do Design de Servicos e as ferramentas sugeridas para
O (S0 Lo 1 TSP 95
Quadro 10. Trés etapas do Design Thinking propostos pela IDEO .............................. 103
Quadro 11. Etapas do método de Design Thinking da Stanford d.School ..................... 106
Quadro 12. Etapas da metafora do Double Diamond ...................ocoiiiiiiiiiiinn.., 110
Quadro 13. Etapas da fase Ouvir (Hear)............oooiriiiiiiii e 113

Quadro 14. Etapas da fase Criar (Create) ...........oevveiiiriiiiiiiiiieeieee e e 115

Quadro 15. Etapas da fase Implementar (Deliver) ..., 116

Quadro 16. Significados atrelados as iniciais do método AT-ONE .................ccoevenin. 123
Quadro 17. Etapa “SD Understanding” do método “Service Design Tasks” .................. 126
Quadro 18. Etapa “SD Thinking” do método “Service Design Tasks” ...............cc.eeeene. 127
Quadro 19. Etapa “SD Generating” do método “Service Design Tasks” ...................... 128
Quadro 20. Etapa “SD Filtering” do método “Service Design Tasks” .................co.vue. 128
Quadro 21. Etapa “SD Explaining” do método “Service Design Tasks” ................cc..... 129
Quadro 22. Etapa “SD Realising” do método “Service Design Tasks” ........................ 130
Quadro 23. Subdivisdes da etapa “Preparagdo” propostas pela Philips ........................ 140

13



SUMARIO

1. INTRODUCAO
1.1 JUSTIFICATIVA
1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Geral
1.2.2 Especificos
2. 0 DESIGN FOR X (DFX) & SUAS X-BILIDADES
2.1 DEFINICOES & TERMINOLOGIAS
2.2 AS X-BILIDADES
2.3 CARACTERISTICAS & POTENCIALIDADES
3. 0 DESIGN DE SERVICOS (DS)
3.1 CONCEITOS & DEFINICOES
3.2 LINHA DO TEMPO DA PRODUCAO EM DESIGN DE SERVICOS
3.3 O DESIGN DE SERVICOS NO BRASIL

3.4 RELACAO ENTRE O DESIGN DE SERVICOS, A GESTAO EM DESIGN E A
INOVACAO

3.5 CARACTERISTICAS & POTENCIALIDADES

4. INOVACAO & DISRUPCAO NA PRESTACAO DE SERVICOS: ANALISE
COMPARATIVA DE UM CASE DE SUCESSO - NUBANK

5. METODOS & TECNICAS
5.1 FASE 01: REVISAO SISTEMATICA INTEGRATIVA
5.1.1 Etapa 01: Identificacdo do tema e sele¢cdo da questdo da pesquisa
5.1.2 Etapa 02: estabelecimento dos critérios de incluséo e exclusdo
5.1.3 Etapa 03: identificacdo dos estudo pré-selecionados e selecionados
5.1.4 Etapa 04: categorizacao dos estudos selecionados
5.1.5 Etapa 05: analise e interpretacgdo dos estudos

5.1.6 Etapa 06: apresentacdo da revisao/sintese do conhecimento

16
16
20
20
20
21
23
27
30
34
39
41
48

50
55

60
72
72
75
75
76
77
78
79

5.2 FASE 02: REVISAO DAS ABORDAGENS METODOLOGICAS E FRAMEWORKS

DO DESIGN DE SERVICOS

80

5.3 FASE 03: REVISAO DAS ABORDAGENS METODOLOGICAS E FRAMEWORKS

DO DESIGN FOR X
5.4 FASE 04: DFX E DS - EQUIVALENCIAS E DISPARIDADES

5.5 FASE 05: DESENVOLVIMENTO DE FRAMEWORKS A PARTIR DAS
METODOLOGIAS DE DS E DFX

6. RESULTADOS & DISCUSSOES
6.1 FASE 01: REVISAO SISTEMATICA INTEGRATIVA

80
81

81
83
83

14



6.1.1 Etapa 01: Identificacdo do tema e selecdo da questdo da pesquisa
6.1.2 Etapa 02: estabelecimento dos critérios de incluséo e exclusédo
Fonte: Elaborada pela autora.

6.1.3 Etapa 03: identificacdo dos estudo pré-selecionados e selecionados
6.1.4 Etapa 04: categorizacdo dos estudos selecionados

6.1.5 Etapa 05: andlise e interpretacdo dos estudos

6.1.6 Etapa 06: apresentacdo da revisdo/sintese do conhecimento

83
83
84
84
85
86
89

6.2 FASE 02: REVISAO DAS ABORDAGENS METODOLOGICAS E FRAMEWORKS

DO DESIGN DE SERVICOS
6.2.1 Metodologia bésica para o Design de Servigos
6.2.2 Design Thinking de servicos
6.2.3 Double Diamond
6.2.4 Human-Centered Design (HCD)
6.2.5 Experience-based design (EBD)
6.2.6 Servigo Minimo de Valor (MVS)
6.2.7 Método AT-ONE
6.2.8 Service Design Tasks

6.2.9 Ferramentas para o Design de Servicos

90

95

98
108
111
117
120
123
125
131

6.3 FASE 03: REVISAO DAS ABORDAGENS METODOLOGICAS E FRAMEWORKS

DO DESIGN FOR X
6.3.1 O Design for Six-Sigma (DfSS)
6.3.2 Design For Reliability (DfR)
6.3.3 A “Convenciao DFX” proposta pela Philips
6.4 FASE 04: DFX E DS - EQUIVALENCIAS E DISPARIDADES
6.5 FASE 05: DESENVOLVIMENTO DOS FRAMEWORKS METODOLOGICOS
7. CONSIDERACOES FINAIS
REFERENCIAS

134
134
136
139
141
144
153
157

15



1. INTRODUCAO

De acordo com Silva, Ramos e Triska (2017), vivemos atualmente em uma era em sua
grande maioria de servicos em detrimento aos produtos. Isso pode ser atribuido ao fato de que
cada vez mais as pessoas buscam novas experiéncias e de interagdes diferenciadas. Portanto,
“o papel do design precisa ir muito mais além do que simplesmente criar formas ou detalhes
para diferenciar a posicao desejada de uma empresa no mercado (BRUNNER; EMERY, 2010,
p. 157 apud SILVA; RAMOS; TRISKA, 2017)”.

Para Swedish Industrial Design Foundation — SIDF (2015), “o Design é um processo
de trabalho que possui a perspectiva do usuario e que conduz ao desenvolvimento baseado nas
necessidades especificas de seus clientes (SIDF, 2015 apud HINNIG et al., 2015, p.39)”. E a
partir dessa linha de pensamento, toma-se o Design como uma atividade projetual que consiste
em atender uma série de parametros especificos as organizacdes, ao mercado e ao contexto
sociocultural em que estao envolvidos (SCHULMANN, 1994, p. 34 apud HINNIG et al., 2015,
p.39).

Sob influéncia as mudancas socioculturais ocorridas na sociedade - como o surgimento
da internet, os processos e produtos estdo se modificando para um paradigma p6s-industrial
(FREIRE; DAMAZIO, 2010) e com o design ndo poderia ser diferente - sua préatica, pesquisa
e ensino também sdo alterados (FREIRE; DAMAZIO, 2010 apud HINNIG et al., 2015, p.39).
Essas mudangas compdem uma visdo contemporanea do Design (SCHULMANN, 1994), que
demanda dos profissionais um perfil de caracteristica mais generalista, capaz de lidar com
métodos de trabalho mais global e aberto, com foco na realidade do problema (SILVA,
RAMOS, TRISKA, 2017). E dentro desse contexto que surgem as metodologias de “Design de

Servicos” e “Design for X”.
1.1 JUSTIFICATIVA

Para Hinnig et al (2015, p.38), o interesse pela pesquisa em servi¢os passa a ser
justificavel quando percebe-se que é a area dominante nas economias de paises desenvolvidos
(nos Estados Unidos representam mais de 80% do PIB e da forca de trabalho), e também

apresenta um grande crescimento em paises em desenvolvimento (Bitner e Brown, 2008 apud
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HINNIG et al., 2015, p.38). Silva et al (2017) indica que os servicos correspondem a grande
parte da economia mundial, equivalente a 50% do PIB na Europa, 76% nos EUA e 40% na
China.

Apesar da predominancia do setor de servi¢os na economia, Pinhanez (2009) indica que
a area ainda apresenta baixa produtividade e indices de inovagdo decorrentes do baixo interesse
de empresas e governos na pesquisa em servigos em detrimento aos produtos e tecnologia
(BITNER; BROWN, 2008 apud HINNIG et al., 2015, p.38). E para que esse cenario mude,
segundo relatdrio da Organizacéo para a Cooperagdo e Desenvolvimento Econémico — OECD
(2005), deve-se impulsionar a inovagéo no setor, tradicionalmente visto como 0 menos inovador
se comparado a manufatura, atribuindo-lhe apenas um papel de apoio no sistema de inovacgéo
(HINNIG et al., 2015, p.38).

Dentre as justificativas que podem ser utilizadas para a investigacdo dos conceitos de
Design de Servicos e do Design for X e suas relacdes, pode-se elencar a importancia da busca
por inovacdo no mercado globalizado, assim como a multidisciplinaridade e
interdisciplinaridade do design como diferencial a favor da inovacéo, além do fato de que o
designer precisa tomar consciéncia da importancia do processo nos modelos de negocios

disruptivos e por fim, reconhecer a importancia do designer como gestor.

Serafim (2008 apud CASAS; MERINO, 2010) tém na inovacdo um fator determinante
para competitividade e quanto mais inovadoras as empresas, maiores as chances de atingirem
maior lucratividade. A partir dessa prerrogativa, Gurgel (2006, p.68 apud CASAS; MERINO,
2010) apresenta alguns fatores essenciais para as empresas que desejam tornar-se competitivas
no mercado globalizado, sendo eles: a capacitacao tecnoldgica, a Pesquisa e Desenvolvimento
(P&D), e o grau de inovacdo tecnoldgica. Todas sdo areas em que o design pode contribuir

diretamente.

Para Neumeier (2010, p.12), o designer nunca foi utilizado em seu total potencial, o de
“criar uma inovagdo capaz de vencer as regras estabelecidas pela estrutura de uma empresa”
mas tem, de certa forma, obtido seu espago com o tempo. O referido autor aponta uma pesquisa
realizada na Gré-Bretanha, organizada pelo The Design Council, que indica que 16% das
empresas do pais tém o design no topo das suas listas de principais fatores de sucesso. E para
as empresas “‘em rapido crescimento”, 47% delas afirmam ter o design em primeiro lugar
(NEUMEIER, 2010, p.12).

17



E necessario estabelecer uma ligagio entre a inovacio e o mundo da empresa, e essa
ligacdo pode ser estabelecida através do design e da sua gestdo, uma vez que possibilita a
ligacdo entre a organizacgdo (e suas estratégias) e a inovagdo (CASAS; MERINO, 2010, p.49).

Neumeier (2010, p.13) aponta que o aumento da demanda por design pode ser
justificado a partir da mudanca de comportamento dos paises de Primeiro Mundo, que passaram
a investir na criatividade em suas multiplas formas, tornando-se o principal motor de

crescimento econdmico.

Segundo Neumeier (2010, p.13) uma pesquisa realizada pela empresa de consultoria
McKinsey, apresenta que 25% da forca de trabalho norte-americana corresponde a “classe
criativa™, que atuam em diversos ramos como “nos setores de servicos, de salde, de alta
tecnologia, na industria farmacéutica, na midia e no entretenimento (NEUMEIER, 2010, p.13)”,
¢ acima de tudo, “atuam como agentes da mudanga, produtores de ativos intangivels, geradores

de valor inédito para suas empresas (NEUMEIER, 2010, p.13)”.

Gurgel (2006 apud CASAS; MERINO, 2010, p.48) aponta que para aperfeicoar as
politicas de apoio a inovacgdo € necessario um processo interno da empresa, que seria 0 processo
de gestdo da inovacdo, que corresponde desde as ideias das pessoas, até modelos de negocios
das empresas: “¢ uma atividade multidisciplinar ¢ multifuncional que abrange tanto P&D,
quanto producdo e operacdes, marketing e desenvolvimento organizacional (GURGEL, 2006
apud CASAS; MERINO, 2010, p.48)”.

Neumeier (2010, p.14) aponta que o design

é o0 acelerador do automovel da empresa, a locomotiva dos lucros sustentaveis: o
design motiva a inovagdo, a inovacéo déa poder a marca, a marca constréi fidelidade,
a fidelidade sustenta os lucros. Se o que vocé deseja é lucro a longo prazo, ndo comece
com a tecnologia, comece com o design (NEUMEIER, 2010, p.14).

A crescente demanda por inovacdo, 0 mercado na era da internet e o advento das
startups. Estes fatores geraram uma boa ambientacgdo para a construgéo de negdcios disruptivos,
capazes de revolucionar seus mercados e causar mudancas de habitos nos consumidores. O

profissional de Design, por ter uma formacéo focada na interdisciplinaridade de seus projetos,

! Termo cunhado pelo professor Richard Florida, da Universidade de Toronto.
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ganha destaque nesta época de crescente demanda por tecnologia e inovacao a um tempo cada

Vez mais curto.

Segundo Marques (2018), o termo inovacdo disruptiva foi cunhado por Clayton M.
Christensen, professor da Universidade de Harvard e um projeto para ser considerado disruptivo
deve realizar uma significativa transformacdo dentro de um segmento de mercado. Essa
transformacéo deve ser pautada na adocdo de solucdes simples e acessiveis e devem impactar

positivamente a vida das pessoas.

Para o site Pequenas Empresas & Grandes Negdcios (2016), os negocios disruptivos,
oferecem produtos ou servicos que levam beneficios ao consumidor e tem a capacidade de

mudar o mercado no qual est&o inseridos.

S&0 negdcios que vao alterar a realidade seja trazendo uma nova forma de se fazer
algum tipo de negdcio, algum tipo de processo, de transa¢do. Ou entdo inventando um
mercado novo. Algo que nem sequer existia antes, mas que agora vai fazer parte do
cotidiano naquele mercado (CELESTINO, TONY, 2016 apud PEQUENAS
EMPRESAS & GRANDES NEGOCIOS, 2016).

Os negocios disruptivos tém como objetivo causar uma estranheza, gerada pela
inovacao. E essa inovacgdo ndo surge do nada. Em sua grande maioria, passam por processos de
estudo e pesquisa para que se consiga elencar onde, como e quando investir, assim como ter
uma estimativa de custo e logistica. O designer tem enorme vantagem competitiva com relacao
a sua capacidade de ser multidisciplinar e interdisciplinar e ao aliar isso a habilidade de

pesquisa, torna-se um profissional ideal no auxilio a negécios inovadores.

O processo de pesquisa e desenvolvimento em Design, o pensar estrategicamente, o fato
de elencar as fases de problema, projeto e solucdo, encontram-se tanto na area da Gestdo em
Design quanto na metodologia do Design for X (DFX) e ambos contribuem no desenvolvimento
de negdcios disruptivos. Segundo Mozota (2003) o designer segue um processo logico,
habilidade adquirida com a pratica e desenvolvida como técnica. Complementa ainda que
existem trés fases criativas essenciais e comuns a qualquer disciplina ou projeto de design: a
fase analitica que compreende a ampliagcdo do campo de viséo sobre determinado problema; a
fase sintética, que corresponde ao desenvolvimento de ideias e conceitos e a terceira e Ultima

fase, que compreende a selecdo da solucdo ideal.

Neumeier (2010, p.13) aponta que o designer pode sim, deixar de conceber apenas

produtos de uso domeéstico, mas indica que por incluir ao seu campo de trabalho, a idealizacéo
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e desenvolvimento de processos, sistemas e organizacdes. Phillips (2008 apud CASAS;
MERINO, 2010, p.48) indica que por meio da gestdo em design, o designer pode participar e

auxiliar na construcdo da visao, estratégia e vantagens competitivas das corporagoes.

O pensar estrategicamente e o raciocinio l6gico dos processos, independentemente de
serem voltados a produtos, servigos ou modelos de negdcios conferem ao designer
oportunidades de atuacdo nos mais diversos mercados. O designer deve tomar conhecimento
da sua importancia e ter consciéncia do seu potencial para que possa de fato, contribuir com a

sociedade de modo eficiente e eficaz.
1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Geral

Investigar a possibilidade de analogias entre os métodos de Design For X (DFX) e o
Design de Servigos para desenvolver um framework metodolégico capaz de auxiliar a ideacao

e implementacdo de servicos disruptivos em empresas do setor terciario.

1.2.2 Especificos

e Realizar revisdo integrativa com objetivo de tracar um panorama sobre o estado da arte
dos conceitos e aplicacbes das metodologias de Design de Servicos (DS) e Design for
X (DFX);

e Comparar as metodologias estudadas e identificar suas caracteristicas, equivaléncias e

disparidades, além da sua relacdo com a disrupcao;

e Investigar a viabilidade do desenvolvimento de um framework que relacione conceitos
e ferramentas do Design de Servico e Design for X em prol do desenvolvimento de

servigos disruptivos;

e Buscar estudos de caso de empresas prestadoras de servico tidas como disruptivas e suas

caracteristicas;

e Elaborar um framework - esquemas estruturais que possam traduzir e relacionar, de

modo simplificado e visual os processos de ambos o0s conceitos.
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2. O DESIGN FOR X (DFX) & SUAS X-BILIDADES

Huang (1996, p.02), compara a busca pelo conhecimento de DFX com uma “mineracao
de ouro”. Segundo o autor, existem muitos textos “antigos e preciosos’ sobre 0 assunto, Como
os livros “Engineering Design: A systematic approach” (MATOUSEK, 1957), “Designing for
Production” (NIEBEL; BALDWIN, 1957), “Handbook of Parts, Forms, Processes, Materials
in Design Engineering” (EVERHART, 1960) e ainda o “Designing for Manufacturing” (PECH,
1973). Essas publicacbes abordavam questdes como habilidades basicas de desenho, recursos
de design, dados e processos. Para Huang (1996, p.02), foram publica¢des derivadas de muitos
anos de pesquisa e experiéncia pratica sobre o assunto antes de serem publicados. Apesar disso,
0 autor menciona as pesquisas de Ziemke e Spann (1993) que mencionam algumas historias
sobre o FDX e a ES que datam desde a Segunda Guerra Mundial (HUANG, 1996, p.02).

Huang (1996, p.02) também apresenta um desenvolvimento cronolégico sobre o estudo
e a pesquisa na area. Segundo o autor, somente a partir das décadas de 1960 e 1970 que o tema
do “Design for Economic Manufacture” - design para a manufatura econdémica, passou a

receber atencdo dos érgdos profissionais.

Em 1960, diversas empresas ja desenvolviam diretrizes para uso durante o processo de
design de produto, como o “Manufacturing Productivity Handbook”, compilado e de uso
interno da General Electric, nos EUA. A partir de entdo, os dados de fabricagdo dos produtos
passaram a ser acumulados e serviam de referéncia para os designers de produto, que poderiam

ter acesso a todas as informacdes para desenvolver um projeto eficiente (HUANG, 1996, p.02).

Em 1965, em uma conferéncia realizada pela Production Engineering Research
Association (PERA), alguns industriais apresentaram suas experiéncias com o “Design for
Mechanized Assembly” e em 1970, foi realizado um workshop dedicado ao “Design for
Production”, patrocinado pelo Ministério da Tecnologia do Reino Unido e pela Universidade
de Strathclyde, e realizado no Birnie Hill Institute (TIPPING, 1965; ANON, 1970 apud
HUANG, 1996, p.02).

Apesar de todas essas aplicagBes, os beneficios mais significativos surgiram apds a
implementacdo do Design For Assembly (DFA) fosse de fato introduzido na década de 1970.
Um dos primeiros trabalhos apresentados como desdobramento dessa aplicagdo foi o Método
de Avaliacdo de Assemblabilidade da Hitachi (Hitachi AEM) aplicado ao desenvolvimento de
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um sistema de montagem automatica de mecanismos de um gravador de fitas, que recebeu o
prémio Okochi Memorial, em 1980 (Miyakawa; Ohashi; Iwata, 1990; Shimada, Miyakawsa;
Ohashi, 1992 apud HUANG, 1996, p.02).

Um outro trabalho também ganhou destaque em 1970, realizado por um grupo de
pesquisadores da Universidade de Salford (Reino Unido) e a Universidade de Massachusetts
(EUA), culminou na criacdo de duas diferentes ferramentas comerciais direcionadas ao DFA:
Boothroyd-Dewhurst DFA (BOOTHROYD; DEWHURST, 1983) e Lucas DFA (SWIFT, 1981,
MILES, 1989) (HUANG, 1996, p.02).

O College Internationale de Recherches Pour la Production (CIRP), reconheceu a
questdo e solicitou um estudo sistematico sobre o tema “Design for Economic Manufacturing”.
A organizagdo também montou um grupo de trabalho, denominado “0” - subcomité de
otimizacdo, que foi estabelecido dentro da organizagdo em 1970 (GLADMAN, 1968;
CHISHOLM, 1973 apud HUANG, 1996, p.02).

No final da década de 1970 e inicio da década de 1980, varias instituicdes como a British
Standard Institution (BSI) e a Verein Deutscher Ingenieur (VDI) passaram a fornecer diretrizes
para projetos que abordavam a tematica do “Design for Economic Manufacture” (BSI PD6470:
1981 apud HUANG, 1996, p.02). Em 1993, realizou-se um evento especialmente voltado a
pesquisa do DFX, o “Workshop Design-Konstruktion”, organizado pelo professor Andreasen e

seus colegas (1993).

Segundo Huang (1996, .02), todas essas ferramentas contribuiram para a revolucdo do
pensamento e pratica do DFA, e isso pode ser decorrente da introducdo da quantificacdo, do
procedimento sistematico, dados abrangentes e bases de conhecimento através de guias ou
manuais e planilhas bem-estruturadas (HUANG, 1996, p.02).

A partir disso, suas aplicacfes passaram a ser adotadas também para a resolugdo de
problemas e obter economias drasticas nos processos de producdo, tanto na montagem
automatizada quanto na montagem manual. Os beneficios enumerados ap0s a criagdo e
publicacdo de centenas aplicacdes bem sucedidas, impulsionou seu desenvolvimento em varias
direcbes (HUANG, 1996, p.03).
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Huang (1996, p.03) apresenta cinco beneficios resultantes da evolucdo das pesquisas
sobre o DFA:

e Mais e melhores ferramentas do DFA apareceram, apesar da maioria ainda necessitar

de testes e aprovacdes mediante aplicagdes praticas;

e O DFA conquistou mais adeptos a sua aplicacéo, apesar de poucos em comparagdo com

toda a industria de manufatura de engenharia;

e Novas ferramentas foram introduzidas em outros ciclos de vida, como manufatura,

servicos, reciclagem, entre outras;

e Novas ferramentas surgiram para cobrir aspectos importantes da competitividade, como

qualidade, custos, flexibilidade, tempo de comercializagdo, meio ambiente etc.

e Qutras questbes passaram a ser abordadas através das ferramentas para investigacdes

mais aprofundadas como integracdo e analise de comércio.

A partir dessa proliferagdo de termos, pesquisas e aplicagdes, o termo “Design For” foi
criado. Seu principal objetivo consiste em servir como uma espécie de “guarda-chuva” para
todas essas terminologias e suas siglas (GATENBY; FOO, 1990; KEYS, 1990; MEERKAMM,
1994 apud HUANG, 1996, p.03).

2.1 DEFINICOES & TERMINOLOGIAS

Baptista et al. (2015) diz que atualmente as empresas lidam com enormes pressdes em
decorréncia da alta competitividade e da globalizacdo do mercado, que passa a exigir custos
cada vez menores para uma elevada qualidade, além da incorporagdo de mais tecnologia e
inovacdo em equipamentos (BAPTISTA et al., 2015, p.27).

Os métodos e ferramentas que compdem o Processo de Desenvolvimento de Produtos
(PDP) tentam suprir essa demanda, pois sua utilizacdo implica na obtencdo de produtos
inovadores e diferenciados (BACK et al., 2008 apud MELO et al., 2016, p.79). Essa
caracteristica deve ser uma constante e deve abranger desde as fases iniciais do projeto até o
momento do descarte do produto (BACK et al., 2008 apud MELO et al., 2016, p.79).
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Surgido como um guarda-chuva que abriga diversas terminologias, 0 DFX apresenta

uma série de significados. Para explica-los melhor, Huang (1996, p.03) propde uma férmula:

“X =X + bility” ou “X = x + bilidade”

Nesse caso, 0 “X” da féormula refere-se a habilidade ou objetivo do design
(manufaturabilidade, inspecao, reciclabilidade, entre outros) (HUANG, 1996, p.03), ou ainda,
“o atributo no qual o projeto estara sendo desenvolvido para, ou seja, 0 requisito principal em
que o projeto estara focado durante o desenvolvimento, no intuito de buscar a exceléncia nesse
sentido (BARBOSA, 2012, p.83)”. O “X”, por sua vez representa os processos do ciclo de vida

¢ a “bilidade”, indica a capacidade ou as medidas de desempenho.

A sigla DFX ou a terminologia “Design for X”, por sua vez, apresenta varios
significados. Para Bralla (1996 apud BARBOSA, 2012, p.83), indica “projeto para todos os
fatores que o produto deve ter”, ja para Huang (1996, p.03), pode ser interpretado como um
projeto simultaneo de produtos ou ainda uma associagao de processos e sistemas (HUANG,
1996, p.03).

O autor apresenta como exemplos (HUANG, 1996, p.03):

e Design para a Qualidade Total = “x = total” + “bilidade = qualidade”.

e Design para os custos de toda a vida = “x = vida inteira” + “bilidade = custos”.

e Design para Custo de Montagem = “X = montagem” + “bilidade = custos”.

Sreekumar (2010), indica que por essa razdo o DFX é um conceito muito amplo, pois
em sua etimologia, o “X” apresenta-se como um termo variavel, que assume a caracteristica de
representar o objetivo de design. Também pode representar qualquer habilidade ou
caracteristica, como: “montagem, ergonomia, confiabilidade, custo, reciclagem, seguranca,
estética, desmontagem, meio ambiente, dentre outros (SREEKUMAR, 2013, p.10; HUANG,
1996).

As metodologias Design-for-X procuram melhorar de forma simultanea os fatores
internos das empresas, como a produtividade, os gastos com energia e matérias-
primas, etc, com o objetivo de melhorar a eficiéncia dos sistemas produtivos através
da medic¢do da eficiéncia global de recursos de um sistema de producdo de modo
simples e sistemético. Os métodos de DfX oferecem o maximo beneficio quando s&o
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aplicados numa fase inicial do desenvolvimento, onde as mudancas sdo ainda
relativamente faceis de efetuar (BAPTISTA et al., 2015, p.27).

Para Barbosa (2012, p. 83),

0 Design for X ou Design for Excellence (DFX) é uma metodologia desenvolvida para
estabelecer regras, procedimentos e métodos, de modo a guiar 0s projetistas para um
produto que atenda todos os requisitos esperados pelo mercado consumidor.

Para Ogliari et al., (2010), existem vérias técnicas de otimizacio? que sdo baseadas em
modelos matematicos (calculo de selecdo de determinado componente padronizado, selecdo de
determinado material para escoamento de outro, entre outros). Contudo, em determinadas
etapas do PDP, os projetistas deparam-se com problemas mais complexos, como aqueles de
cunho multicritérios, multivariaveis e multidisciplinares (OGLIARI et al., 2010 apud MELO
et al., 2016, p.79). Sreekumar (2010, p.10) indica que integrar multiplos critérios de projeto
em um Unico produto pode acarretar em decisdes conflitantes na tentativa de aperfei¢oa-lo.
Segundo o autor, essa complexidade s6 é sanada a partir da adocdo de uma medida de
desempenho (SREEKUMAR, 2013, p.10).

A andlise de um novo produto, quando baseada no DFX, possibilita a medicdo da
eficacia global do design integrado de um novo produto através da decomposi¢do de sistemas
complexos em modulos e de modo sistematico (SREEKUMAR, 2013, p.10). A eficacia é tida
como um aspecto critico - de grande importancia, de qualquer método ou ferramenta DFX,
assim como sua estrutura, aplicabilidade e feedback. O método tem como intengdo tornar-se
parte de todo o processo de design (SCHENKELBERG, 2016).

A adoc¢do do DFX possibilita ndo sé a medicdo da eficacia global do projeto de modo
multi-dimensional, como também pode apresenta uma perspectiva do grau de eficiéncia (ou
ineficiéncia) em relacdo aos objetivos/requisitos para 0 novo produto/equipamento
(BAPTISTA et al., 2015, p.27).

A metodologia criada reveste-se assim de um carécter disruptivo de anélise
relativamente ao estado-da-arte, com a materializagdo de “cartdes de analise
dimensional de produto”, cada um para cada dominio (“X”) e é capaz de os interligar
de modo a obter um indicador global do novo produto (design) (BAPTISTA et al.,
2015, p.27).

2 “otimizagdo ¢ o processo de procura por uma solugdo que fornega o maximo beneficio segundo algum critério;
ou seja, é a busca da melhor condicdo (BAZZO; PEREIRA, 2006, p.183 apud MELO et al., 2016, p.79)”.
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De acordo com Melo et al. (2017, p.90), o termo “Design For X” (DFX) foi utilizado
pela primeira vez em 1996, em um trabalho desenvolvido por James G. Bralla, publicado no

livro “Design for Excellence”. Segundo o autor, o DFX por ser definido como

[...] base de conhecimento para aproximar ao maximo o projeto do produto das suas
caracteristicas desejaveis, como alta qualidade, confiabilidade, facilidade de
manutencdo, seguranca, facilidade de uso, preocupacdo com o meio ambiente,
reducdo do prazo de disponibilizacdo para vendas e ao mesmo tempo reduzindo os
custos de manufatura e manutencéo do produto (BRALLA, 1996, p.22 apud MELO
etal., 2017, p.90).
Barbosa (2012), por sua vez, define o DFX como “metodologia desenvolvida para
estabelecer regras, procedimentos e métodos, de modo a guiar os projetistas para um produto
que atenda todos os requisitos esperados pelo mercado consumidor (BARBOSA et al., 2012

apud MELO et al., 2017, p.91)”.

Melo et al. (2017, p.91) apresenta uma série de pesquisadores que também séo tidos

como referéncia na area:

James G.Bralla autor do livro como “Design for Excellence” publicado em 1996, além
de outros livros e handbooks sobre design for manufacuring; George G. Q. Huang
autor do livro “Design for X: Concurrent engineering imperatives” também publicado
em 1996, além de outros trabalhos como Huang e Mak (1997); Huang e Mak (1998)
e Huang, Lee e Mak (1999) e o trabalho desenvolvido por Pahl et al (2007) intitulado
“Engineering Design: A systematic Approach” (MELO et al., 2017, p.91).

Segundo Huang (1996), o conceito do DFX advém da area da Engenharia Simultanea
(ES), que surgiu em 1980 como “Concurrent Engineering”, abordada como uma estratégia mais
rapida para a execucao de projetos ou ainda para a realizacdo de diversos projetos de uma Unica
vez (STIEGERT, 2017, p.42-43; HUANG, 1996).

Para o autor, a ES é favoravelmente aplicavel ao desenvolvimento de produtos, uma vez
que tem como objetivos a melhora na qualidade, reducéo de custos, reducédo do tempo de vida,
assim como aumento da flexibilidade, produtividade e eficiéncia e por fim, a melhora na
imagem social. Esses objetivos, por sua vez, s6 podem ser alcancados através da cooperagdo
das equipes de projeto, que devem ser multidisciplinares e capazes de realizar maltiplas funcGes
ao “considerar todas as questdes que interagem na concepgao de produtos, processos e sistemas,

desde a concepcao ate a produgao até a retirada de circulagdo (HUANG, 1996, p.01)”.

Huang (1996) aponta que o DFX € uma das metodologias mais eficazes para a

implementacdo da ES e complementa que deve-se utilizar entre 2 e 7 elementos vitais por vez
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(MILLER, 1956 apud HUANG, 1996, p.01) para que os recursos disponiveis sejam utilizados

da melhor forma possivel.
2.2 AS X-BILIDADES

Segundo Huang (1996, p.01) indica que as ferramentas do DFX apresentam dez funcoes:
reunir e apresentar fatos sobre os produtos e processos; assim como esclarecer e analisar suas
relagcdes; medir o desempenho, destacar os pontos fortes e fracos e comparar as alternativas.
Além disso, devem diagnosticar se € uma area é forte ou fraca, fornecer conselhos de redesign
em prol de melhorias; prever efeitos hipotéticos e realizar melhorias, assim como possibilitar
as interacfes (HUANG, 1996, p.05).

De acordo com Melo (2017, p.94), as ferramentas propostas pelo DFX devem possuir
trés caracteristicas para obter sucesso: deve ser funcional, operacional e objetiva. Dentre as
razdes pelas quais as ferramentas devem apresentar esses objetivos, pode-se indicar que “(...)
uma ferramenta fécil de operar, que tenha funcdo ao usuéario e que seja objetiva sdo
caracteristicas almejadas pelos usuarios, principalmente devido a busca por solucGes rapidas
(MELO etal., 2017, p.94)”.

Para Schenkelberg (2016), um método DFX deve incluir um meio para avaliar ou julgar
aspectos de design. Sdo essas avaliagdes que fornecem a equipe de design os feedbacks e
informacdes necessarias para aprimorar as metas pré-estabelecidas. As ferramentas de anélise
partem de diretrizes, que sdo utilizadas para compor uma rubrica ou, em alguns casos, uma
pontuacdo como parte da saida e geralmente sdo analisadas em conjunto com 0 processo de
design ou ainda, durante a fase de reviséo de projeto. Segundo o autor, “(...) as regras de design
sdo incorporadas as ferramentas de design e fornecem feedback imediato quando uma diretriz
é violada (SCHENKELBERG, 2018, tradugdo nossa)®”.

As diretrizes do DFX, por sua vez, sdo tidas como um “conjunto de praticas de design
recomendadas que incluem regras gerais de design e estratégias de implementacédo especificas.

(...) servem como um conjunto de restricdes para o processo de design (SCHENKELBERG,

3 Texto original: “(...) the design rules are built into the design tools and provide immediate feedback when a
guideline is violated”.

27



2018, traducdo nossa)*’ e também apresentam-se como um “meio de avaliar um design em

relacdo a um conjunto de regras”.

Em alguns casos, as diretrizes fornecem informacdes exclusivas que aumentam a
conscientizagdo sobre caracteristicas especificas de design desejaveis. A ideia é
informar a equipe de projeto sobre formas de otimizar um projeto ou minimizar custos
para a fase do ciclo de vida em consideracdo (SCHENKELBERG, 2018, traducéo
nossa)® .

O DFX assume um papel muito importante para os projetistas pois é tida como uma
base de conhecimento quando se deseja otimizar caracteristicas dos produtos atraves das
necessidades/desejos dos clientes, que podem ser 0s mais variados possiveis (MELO et al.,
2017). Back et al. (2008), elaborou uma compilacdo dos desejos mais comuns dos clientes
(quadro XX), geralmente existentes no produto e que sdo pesquisados por diversos autores
(MELO et al., 2017).

A partir das pesquisas realizadas foram encontradas sessenta e uma ferramentas (quadro
01), que podem ser utilizadas de modo isolado ou em conjunto, conforme as necessidades dos

clientes ou da expertise das equipes de projeto.

Quadro 01. Algumas das DFX ferramentas encontradas nas pesquisas.

FERRAMENTAS DFX LEVANTADAS

DESIGN FOR
DESIE:(I;;I%R SIX DESIGNCFC?;TII’{I:;‘ENSION DESIGN FOR LIABILITY ];EI:{SEIZI;II;ONR STORABILITY AND
DISTRIBUTION
DESIGN FOR DESIGN FOR DESIGN FOR
AESTHETICS DISASSEMBLY DESIGN FORLIFE CYCLE | DESIGN FOR QUALITY STORAGE/STORABILITY
DESIGN FOR DESIGN FOR DESIGN FOR DESIGN FOR DESIGN FOR
ASSEMBLY DISASSEMBLY COST MAINTAINABILITY RECYCLING SUPPORTABILITY
DESIGN FOR DESIGN FOR
ASSEMBLY AND DISASSEMBLY FOR M AN]:IEFslig'EUF:ER AND ::IS.III-(\;]:I].:I:'E DESIGN FOR
DISASSEMBLY RECYCLING ASSEMBLY TESTABILITY
DESIGN FOR DESIGN FOR EASE DESIGN FOR REI]?ITBII(‘;.I:T}\"O:ND DESIGN FOR
ASSEMBLY COST RECYCLING MANUFACTURING MAINTAINABILITY TRANSPORTABILITY
DESIGN FOR DESIGN FOR EMC DESIGN FOR DESIGN FOR REPAIR | DESIGN FOR USABILITY
AUTOMATION MARKETABILITY

# Texto original: “The guidelines for “design for” approaches are a set of recommended design practices that
include broad design rules and specific implementation strategies. Eles servem como um conjunto de restricdes
para o processo de design.(...) um meio de avaliar um design em relagdo a um conjunto de regras”.

> Texto original: “In some cases, the guidelines provide unique information that increases awareness of specific
desirable design characteristics. The idea is to inform the design team of ways to optimize a design or to minimize
costs for the life-cycle phase under consideration”.
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DESIGN FOR CYCLE OF DESIGN FOR DESIGN FOR MATERIAL DESIGN FOR
LIFE ENVIRONMENT LOGISTICS ROBUSTNESS DESIGN FOR USE
DESIGN FOR DESIGN FOR DESIGN FOR USER-
COMPETITION ENVIRONMENTALITY DESIGN FOR MATERIALS DESIGN FOR SAFETY FRIENDLINESS
DESIGN FOR DESIGN FOR DESIGN FOR MINIMUM
CONFIGURATION ENVIRONMENT IMPACTS RISK DESIGN FOR SERVICE X
DESIGN FOR DESIGN FOR DESIGN FOR
DESIGN FOR
COST/PROFIT ERGONOMICS MODULARITY SERVICEABILITY X
DESIGN FOR OPTIMAL DESIGN FOR
l:)f:f}l: OFS?: FUIIJ\IECSTIﬁ)ILl;-\c:.lI‘TY ENVIRONMENT SERVICEABILITY AND X
IMPACTS MAINTAINABILITY
DESIGN FOR DESIGN FOR HUMAN DESIGN FOR DESIGN FOR SHORT-
DIAGNOSIS FACTORS PACKAGING TIME-TO-MARKET X
D?;ilb?;;I?ARL DESIGN FOR DESIGN FOR PCB DESIGN FOR
CONTROL INSPECTABILITY ASSEMBLY COST STANDARDS X

Fonte: Huang (1996), Barbosa (2012) e Sreekumar (2013).

Essa ferramentas podem ser organizadas em dezessete categorias dependendo do
objetivo do projeto: “Design & Development”, “Purchasing”, “Fabrication”, “Assembly”,
“Material Logistics”, “Material Handling”, “Inspection and Test”, “Storage/Distribution”,
“Sales/Marketing”, “Installation”, “Use/Operation”, “Service Repair”, “Recycling &
Disposal”, “Quality”, “Cost”, “Flexibility” ¢ “Environment” (MELO et al., 2017; HUANG,
1996).

Garvin (1998 apud STREEKUMAR, 2013, p.12) apresenta nove dimensfes em que se
pode agrupar os objetivos do design de produto, criando médulos conceituais de Design em
DFX, como o “Design for Functionality”, “Design for Materials”, “Design for Assembly and
Disassembly”, “Design for Maintenance”, “Design for Usability”, “Design for Reliability”, e

“Design for Quality”.

Percebe-se que devido a quantidade de “X” abordadas pelo DFX, torna-se necessario a
utilizacdo de um metodo ou ferramenta de selecéo para que estas podem ser escolhidas de modo
a contemplar os “desejos” dos clientes, para que possa contribuir e influenciar no sucesso de
vendas dos produtos (MELO et al., 2017, p.79). Porém deve-se levar em considera¢do que “a
possibilidade da melhoria de uma caracteristica influenciar outra(s), tanto negativamente

quanto positivamente” e a partir dessas caracteristicas, se faz necessario a utilizagdo de um
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“um método e/ou ferramenta de selegdo para projetar o produto conforme X-bilidades

necessitadas pelos usuarios e especificada pelo projetista (MELO et al., 2017, p.79)”.

Huang (1996, p.03) indica ainda que dependendo da abordagem utilizada para o projeto,
as ferramentas DFX, as “X-bilidades”, podem ser classificadas em dois grupos “Design for the
Life Cicle”, quando focam em um processo de ciclo de vida e utilizam mais de uma métrica de
desempenho. Por outro lado, quando foca em uma métrica e varia uma serie de processos de
ciclo de vida, é tida como uma ferramenta do tipo “Design for the Competitiveness” (HUANG,
1996, p.03).

Segundo Huang (1996, p.07), as ferramentas DFX ndo funcionam sozinhas e seus
beneficios dependerdo do modo como o DFX serd implementado. Cada uma das ferramentas é
acompanhada de um procedimento estruturado que apresenta sistematicamente as instrucoes
sobre seus implementacdo (HUANG, 1996, p.06).

2.3 CARACTERISTICAS & POTENCIALIDADES

Holt e Barnes (2009 apud MELO, 2017), indicam que “as técnicas aplicadas no processo
de DFX influenciam em requisitos do produto como ciclo de vida completo aliado ao
desempenho”. Segundo os referidos autores, suas aplicagcdes auxiliam engenheiros e projetistas
a compreender melhor a natureza fisica, formal e material dos produtos, além de conferir uma
visdo holistica de todos os elementos que compdem seu ciclo de vida. Por isso, é de fundamental
importancia a escolha correta de habilidade ou capacidade demandada pelo produto/projeto
(HOLT; BARNES, 2009 apud MELO, 2017).

Lehto (2011), por sua vez, indica que uma das estratégias adotadas pelo DFX para a
selecéo e aperfeicoamento dos produtos consiste na organizagdo das ferramentas “X”, que
devem possuir coordenadores responsaveis por seu aperfeicoamento, contribuindo para uma
melhor especializagdo em prol da busca pelo “6timo” para a X-bilidade escolhida. Além disso,
a equipe deve apresentar também um diretor que € responsavel pelo registro e andamento
correto das praticas adotadas. O momento de interacdo acontece em reunides produtivas onde
0s pontos de vistas de um determinado X para o produto sdo apresentados e discutidos entre 0s
coordenadores (LEHTO, 2011 apud MELO, 2017, p.94).
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Segundo Huang (1996), o DFX é tido como uma préatica que consiste em melhorias
simultaneas para produtos e processos. “Com DFX, qualidade, custo e velocidade nio sdo
comprometidos, mas todos melhoraram para se tornarem mais competitivos. Ainda segundo o
autor, os beneficios da metodologia pode ser agrupados em trés categorias (quadro XX):
competitividade; “decisdes melhoradas e racionalizadas no design de produtos, processos e
recursos; e por fim, longo alcance na eficiéncia operacional no desenvolvimento de produtos
(MASKELL, 1991 apud HUANG, 1996, p.07).

Quadro 02. Categorias e beneficios da aplicacdo do DFX.

MELHOR QUALIDADE, TEMPO DE CICLO COMPRIMIDO, REDUCAO DOS CUSTOS DO
CATEGORIA | MEDIDAS DE CICLO DE VIDA, MAIOR FLEXIBILIDADE, PRODUTIVIDADE MELHORADA, CLIENTES

01 P03 0040p80s)) V)0l MAIS SATISFEITOS, LOCAL DE TRABALHO MAIS SEGURO E FORCA DE TRABALHO MAIS
FELIZ E AMBIENTE ADVERSO MAIS BAIXO IMPACTO

DECISOES
MELHORADAS E

0 CONCEITO DE DIRECIONADORES DE CUSTOS E USADO AQUI PARA MEDIR ESSAS
RACIONALIZADAS CONQUISTAS. O USO DE FERRAMENTAS DFX PROVAVELMENTE AUMENTARA O

CATEGORIA NUMERO DE ALTERACOES DE DESIGN NOS ESTAGIOS INICIAIS, MAS REDUZIRA

02 NO DESIGN DE SIGNIFICATIVAMENTE O NUMERO DE ALTERACOES DE DESIGN ATRASADAS. PORQUE
PRODUTOS, E FACIL MUDAR MAIS CEDO DO QUE TARDE, ECONOMIAS SUBSTANCIAIS PODEM SER
PROCESSOS E ALCANGADAS

RECURSOS.

EFEITO DE LONGO EM GERAL, O DFX LEVA A RACIONALIZAGAO DAS ATIVIDADES DE TOMADA DE
ALCANCE NA DECISAO E REALIZAGAO NA CRIAGAO DE PRODUTOS, PROCESSOS E RECURSOS.
" APRESENTA COMO BENEFICIOS: MELHORES COMUNICACOES E COOPERACAO MAIS
CATEGORIA | EFICIENCIA ESTREITA, CONCORRENCIA E TRANSPARENCIA, MELHORA DO TRABALHO PENDENTE,
03 OPERACIONAL NO 4. MELHOR ENVOLVIMENTO DE CLIENTES E FORNECEDORES, GERENCIAMENTO DE
I AN[O) AN ANV I pROJETOS MAIS FACIL, TEAM-BUILDING NO TRABALHO DE DESIGN, RACIONALIZAR E
DE PRODUTOS ESTRUTURAR O DESENVOLVIMENTO DE PRODUTOS.

Fonte: Huang (1996, p.07).

Bicudo (2018) atribui como uma das principais atividades do Design for X a
decodificacdo de contextos em prol da recodificacdo das suas variaveis de modo mais eficiente,
ou seja, “antes de ser um método, ¢ uma estratégia de abordagem a problemas complexos que
demandam solucBes simples - um processo passivel de ser aplicado a diversas atividades
(BICUDO, 2018). Segundo o referido autor, uma das caracteristicas mais importantes do
Design for X, consiste na “capacidade de organizar diferentes componentes, com agilidade,

eficiéncia e redugdo de custos”. Segundo o especialista,

A capacidade de pensar de fora para dentro (customer centric) e de organizar
diferentes componentes, de diferentes fornecedores/parceiros de forma simultanea e
eficiente, é o que tem diferenciado as empresas inovadoras daquelas que nao
conseguem acompanhar a evolugdo do mercado e acabam sucumbindo (BICUDO,
2018).
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Dikker e Wessenlink (2018) corroboram a importancia da colaboracdo e
multidisciplinaridade das equipes de projeto propostas pelo DFX. “Nao importa porque ou em
qual fase do ciclo de vida do produto implementamos uma convencdo DFX, é sempre um
exercicio extremamente multidisciplinar e colaborativo (DIKKER; WESSELINK, 2018,
traducdo nossa®)”. Seu foco sempre consiste na exploragio de ideias de todos 0s envolvidos no
processo (DIKKER; WESSELINK, 2018).

As empresas, cada vez mais demandam a otimizacdo dos custos, assim como exigem
uma enorme gama de fornecedores e em contraponto a isso, exigem também o “fazer mais
rapido”, mais barato ¢ de modo mais consistente em prol da sobrevivéncia do préprio negécio
(BICUDO, 2018). Portanto, para os modelos de de negocios atuais, deve-se levar em
consideracdo a agilidade - exemplificada pelas startups ou nos negdcios denominados scaleups,
que utilizam-se da tecnologia para agilizar e sincronizar 0s processos; assim como aproveitam-

se também da horizontalidade nas organizagdes (BICUDO, 2018).

Broekhof (2018), indica que muitas organiza¢Oes estdo investindo em DFX para
“examinar sistematicamente a totalidade de suas cadeias de valor de produto para identificar
areas para melhorar o retorno sobre o investimento e as margens (BROEKHOF, 2018). Segundo
0 autor, quando introduzido corretamente, a abordagem DFX pode produzir resultados acima
das expectativas, porém deve-se atentar as mudancas que vem ocorrendo na natureza das
cadeias de valor provenientes de novos modelos de negdcios (BROEKHOF, 2018).
Caracteristicas como velocidade e capacidade de trabalhar em diversas frentes simultaneamente

apresentam-se como diferenciais competitivos importantes (BICUDO, 2018).

O DFX pode fornecer diversas estruturas e diretrizes integradas para a realizacdo de
atividades de tomadas de decisdo, levando em consideracdo ndo somente o design, mas também
0s custos, a cadeia de valor e 0 marketing dos produtos (PHILIPS INNOVATION SERVICE,

2014). De acordo com Bicudo (2018), todas essas caracteristicas indicam que estamos

Extrapolando o conceito, é possivel perceber que estamos diante de algo que pode
mudar o paradigma da indUstria da comunicagdo, revolucionando os modelos de
atuacdo (ainda centrados na dupla criativa) e do negécio, ao possibilitar a realizacdo
de projetos de forma mais agil, eficiente e barata. Nao se trata de um método rigido:
Design for X é fluido e se modifica conforme o objetivo do projeto. Ajuda a escolher

® Texto original: “No matter why or in which product life cycle phase we deploy a DfX convention, it is always
an extremely multidisciplinary and collaborative exercise”.
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as ferramentas e os parceiros corretos. A integracdo ¢ mais do que necessaria.
Velocidade, direcéo e controle, também (BICUDO, 2018).

De acordo com Dikker e Wesselink (2018), a maioria dos fabricantes anseiam o sucesso
em diversos segmentos de mercado e implantar o DFX desde as primeiras fases do conceito e
associa-lo ao processo de design pode preparar o caminho para alcancar esse objetivo. Ainda
segundo os referidos autores, a abordagem DFX garante que as decisfes sobre ideias

arquiteturais de produtos possam ser tomadas desde o principio (DIKKER; WESSELINK,
2018).
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3. O DESIGN DE SERVICOS (DS)

Tartas et al (2016, p.39) diz que o setor de servicos ou setor terciario, € denominado
como aquele que “produz 0s servi¢os (bens intangiveis), bem como o destino dos setores
primario e secundario (comércio). Exemplos mais comuns de servigos sao bancos, restaurantes,
servicos educacionais, assisténcia médica e servigos publicos gerais (TARTAS et al., 2016,
p.39)”.

Para Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011) com o desenvolvimento da economia o0 emprego
nas areas agricolas e industrial diminuem, enquanto que a de servigos aumenta. Uma das
explicacdes para esse fato se da a partir do momento que se compreende que “o impulso para 0
avanco dos servicos foi muito influenciado pelos avancos na tecnologia da informacéo, pela
inovacdo e pelas expansBes geogréficas, as quais geraram novas demandas para 0 mercado

(TARTAS et al., 2016, p.39)”.

Joshi (2008 apud TARTAS et al., 2016, p.39) considera que a histéria dos servigos
(figura 01) teve inicio com os Fisiocratas em 1970, quando propuseram a diferenciacao entre
as atividades agricolas e nao agricolas. Mais tarde em 1776, Adam Smith propds o conceito de
trabalhos tangiveis (produtos) e trabalhos intangiveis. Porém, a primeira definicdo do conceito
de “servigo” surgiu apenas em 1930, por Fisher (1933), que dividiu em setores as atividades da
economia, definindo como “terciario” aquele referente a atividades que ndo eram nem agricolas,
nem industriais. Somente em 1950, Clark cria o termo “servigo” (SAMBATTI, RISSATO, 2003

apud TARTAS et al., 2016, p.39) como conhecemos hoje.
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Figura 01. Linha do tempo dos servicos.
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Fonte: Adaptado de Tartas et al (2016).
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Com o fim da Segunda Guerra (1945) o mundo presenciou um grande desenvolvimento
industrial, apesar disso, trabalhos e pesquisas relacionados a servigos foram escassos. Somente
a partir de 1960 com a revolucdo da microeletrénica e globalizagédo das atividades econémicas,
0 setor de servicos comecou a deslanchar através das areas de seguros, telecomunicacdes,

transportes e servicos financeiros (TARTAS et al., 2016, p.39).

Em 1973, Daniel Bell previu que o setor terciario se tornaria a atividade econémica dos
paises desenvolvidos. Mais tarde, Browning e Silgelmann (1978) publicaram um trabalho que
distanciou ainda mais os servigos da atividade industrial ao proporem uma classificagdo para
diferentes servicos (TARTAS et al.,, 2016, p.40). E em 1980, devido a ascensédo da
informatizacdo, melhorias significativas ocorreram na infraestrutura do setor de servigcos

(ROGGERO, 1998 apud TARTAS et al., 2016, p.40).

A partir da década de 1990,

com o processo de concentraco e centralizagdo do capital ocorreu uma reestruturagéo
na forma de controle das empresas e na sua administracdo, o que demandou um
aumento da oferta de servi¢os que auxiliassem as empresas nessa nova forma de
organizacdo, como de natureza contabil e financeira, assessoria juridica, entre outras
(TARTAS et al., 2016, p.40).

Ainda em 1990, surge o termo System Product-Service (PSS), apresentando uma
abordagem de negdcios onde produtos (fisicos) e servicos (imateriais) unem-se em prol de
atender as necessidades dos clientes com objetivo de entregar um valor diferenciado
(MAUSSANG et al., 2007 apud TARTAS et al., 2016, p.40). Nos anos 2000 a demanda no
setor de servicos aumentou em decorréncia principalmente da urbanizacdo nos paises em
desenvolvimento, da expansdo de programas governamentais e devido aos avangos

tecnolégicos (TARTAS et al., 2016, p.40).

Edvardsson e Gustafsson (2005 apud HINNIG et al., 2015, p.40) indicam que as
definigcdes de servicos mudam constantemente e por isso, precisam ser desenvolvidas a partir

de perspectivas especificas. Essas mudancas de conceito de servicos podem ser corroboradas
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por Sampson e Froehle (2006 apud MANHAES, 2010, p.44) que assinalam que 0s Servicos
eram considerados residuos da producédo de bens tangiveis (SAMPSON; FROEHLE, 2006 apud
MANHAES, 2010, p.44) ou ainda de outras atividades que fugiam do escopo da agricultura ou
industria (CHESBROUGH; SPOHRER, 2006 apud MANHAES, 2010, p.44).

Vargo e Lush (2007) e Vargo et al (2008) corroboram essas transformacdes do conceito
de servigcos a partir de um comparativo de definicdes (Quadro 03), que demonstra uma
abordagem a partir de uma perspectiva histérica do desenvolvimento tedrico do servico como

objeto de estudo (MANHAES, 2010, p.44).

Quadro 03. Evolugdo dos conceitos e defini¢des de servigos ao longo da historia.

DATA AUTOR CONCEITO

SECULO IV A.C. ARISTOTELES | FAZ A DIFERENCIAGCAO ENTRE “VALOR NO USO” E “VALOR NA TROCA”.
1751 GALIANI RECONHECE QUE SOMENTE O “PRAZER” TEM PRECO ENTRE OS HOMENS.
RECONHECE O CONCEITO DE VALOR COMO EXPRESSAO DA “UTILIDADE DE UM OBJETO”
1776 A. SMITH (VALOR NO USO) OU DO “PODER DE UM OBJETO EM ADQUIRIR OUTROS OBJETOS”
(VALOR NA TROCA).
1848 F. BASTIAT SERVICOS SAO 0 INiCIO, O MEIO E O FIM DA CIENCIA ECONOMICA.
1894 LWALRAS A “PRESTACAO DE SERVICO” POSSUI UTILIDADE DIRETA, O “SERVICO DE PRODUGAO”
) DE BENS POSSUI UTILIDADE INDIRETA.
1959 E. PENROSE NUNCA E 0 RECURSO EM SI QUE INICIA O PROCESSO DE PRODUCAO, MAS SIM O
SERVICO PRESTADO POR ESSE RECURSO
A IMPORTANCIA DO PRODUTO FiSICO NAO ESTA NA SUA PROPRIEDADE, MAS NO
1977 P. KOTLER SERVICO QUE ELE PRESTA.
SAO TROCAS INVISIVEIS QUE OCORREM EM TODOS OS LUGARES E ISSO SE ESTABELECE
1984 SHOSTACK PORQUE OS SERVICOS CONFIGURAM-SE COMO BENS INTANGIVEIS, QUE NAO PODEM
SER POSSUIDOS, MAS SIM, VIVENCIADOS. (SHOSTACK, 1984 APUDSILVA ET AL., 2017,
P.167).
SERVICOS SA0 PRODUTOS INTANGIVEIS, QUE NAO PODEM SER ESTOCADOS E QUE
ASSIM, SE NAO FOREM UTILIZADOS DENTRO DE UM PRAZO, NAO GERAM LUCROS PARA
1991 HOLLINS E A ORGANIZAGAO NEM SATISFACAO PARA SEUS CONSUMIDORES. UM EXEMPLO DISSO
HOLLIN PODE SER UM ASSENTO DE TREM OU UM QUARTO DE HOTEL; QUANDO NAO
UTILIZADOS EM DETERMINADO DIA, NAO PODEM SER ESTOCADOS E VENDIDOS EM
OUTRA OCASIAO (HOLLINS; HOLLINS, 1991 APUDHINNIG ET AL., 2015, P.40.
1995 E. CLIENTES NAO COMPRAM BENS. ELES COMPRAM OFERTAS QUE PRESTAM SERVICOS E
GUMMESSON QUE CRIAM VALOR.
1998 PINEE 0S SERVICOS ESTAO LIGADOS A EXPERIENCIAS PESSOAIS, QUE EXISTEM DENTRO DA
GILMORE MENTE DOS INDIVIDUOS (PINE; GILMORE, 1998 APUDSILVA ET AL(2017, P.167).
KOTLER E “SERVICO E TODA ATIVIDADE OU BENEFICIO, ESSENCIALMENTE INTANGIVEL, QUE UMA
1999 ARMSTRONG PARTE PODE OFERECER A OUTRA E QUE NAO TENHA COMO RESULTADO A POSSE DE
BENS (KOTLER E ARMSTRONG, 1999 APUDSILVA ET AL., 2017, P.167)".
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O SERVICO, ENQUANTO SISTEMA, PODE SER DEFINIDO COMO UM “CONJUNTO DE
ATORES E DE INTERCONEXOES” E ENQUANTO EXPERIENCIA, PODE SER ENTENDIDO
2008 TASSI COMO “COMO MOMENTO DE INTERACAO ENTRE USUARIO E SERVICOS, OU ATE MESMO
ENQUANTO VALOR, ENTENDIDO COMO CONJUNTO DE BENEFICIOS DERIVADOS DE SUA
UTILIZAGAO (TASSI, 2008, P.24; APUD GOULART; GONTIJO, 2016, P.87).

0S SERVICOS SA0 ATOS, PROCESSOS E ATUACOES OFERECIDOS OU COPRODUZIDOS
POR UMA ENTIDADE OU PESSOA PARA OUTRA ENTIDADE OU PESSOA. E APRESENTAM
ZEITHAML TAMBEM ALGUMAS CARACTERISTICAS QUE 0S DIFERENCIAM DOS PRODUTOS:

ETAL INTANGIBILIDADE, HETEROGENEIDADE, SIMULTANEIDADE DE PRODUCAO E
CONSUMO, E PERECIBILIDADE DOS SERVICOS (ZEITHAML ET AL. (2014 APUDHINNIG ET
AL, 2015, P.40).

2014

“ATO OU EFEITO DE SERVIR. EXECUGCAO DE TRABALHO OU DESEMPENHO DE FUNGOES,
ORDENADOS OU PAGOS POR OUTREM. ATO OU AGAO UTIL AOS INTERESSES DE ALGUEM;
BONS OFICIOS; FAVOR, OBSEQUIO. FATO DE QUE DEPENDE O BEM-ESTAR DE MUITAS
PESSOAS (MICHAELIS, 2015 APUDTARTAS ET AL, 2016, P.39)”

Fonte: adaptado de Manh@es (2010), Silva et al (2017), Goulart e Gontijo (2016) e Hinnig et al (2015).

MICHAELIS
2015

Percebe-se que as primeiras defini¢bes de servigco buscavam abranger todos os tipos de
servigos mas a partir da década de 1970, esses conceitos voltavam-se aos aspectos que
pudessem diferencié-los dos produtos (KIMBELL, 2010 apud HINNIG et al., 2015, p.40).

Percebe-se na literatura diversas conceituacdes envolvendo o termo “servi¢os”, onde a
grande maioria refere-se a intangibilidade e consumo instantaneo dos conceitos, ou seja, “ um
bem ndo fisico que é utilizado pelos consumidores no momento em que é fabricado

(FITZSIMMONS, 2014 apud TARTAS et al., 2016, p.39)”.

Lovelock, Wirtz, Hemzo (2011) por sua vez, apresentam uma defini¢éo definida por ele
como “mais objetiva”, onde “servicos podem ser considerados atividades econdmicas que uma
parte oferece a outra, e normalmente sdo baseadas no tempo e no desempenho que oferecem
para seus consumidores (LOVELOCK, WIRTZ, HEMZO, 2011 apud TARTAS et al., 2016,
p.39)”. Ja a Universidade de Cambridge (2008), apresenta a defini¢do de Ciéncia de Servigo,
que corresponde ao estudo dos seus sistemas, integrando areas como Economia, Marketing,
Gestdo de OperacOes, Gestdo da Qualidade, Estratégia, Gestdo de Pessoas, Design e

Computacgao (UNIVERSITY OF CAMBRIDGE, 2008 apud SANTQOS, 2014, p.248).

Kon (2004 apud HINNIG et al., 2015, p.40) relata que a area de servicos deixou de ser
considerada improdutiva (segundo a teoria marxista) para uma area Util e imprescindivel para
a atividade produtiva (KON, 2004 apud HINNIG et al., 2015, p.40). E, apesar do corpo de

conhecimento da area de servigos ser considerado pequeno em relacdo aos demais setores da

38



economia, a partir do século XX houve um crescimento da producado cientifica e tecnologica
acentuada, especialmente nas areas de Administracdo e Negdcios (muitas vezes, sob 0 nome de
Marketing de Servigos), Engenharia (especialmente a de Producéo), Economia e em menor
grau, Design e Ciéncias sociais - principalmente sob a dtica da Psicologia do Consumidor

(PINHANEZ, 2009 apud HINNIG et al., 2015, p.40).

Joseph Pine (2011) menciona que os produtos apresentam uma evolucgdo em quatro fases
distintas e sequenciais: “commodities (matéria-prima), bens, servicos e experiéncias (PINE,
2011). E nessa evolucdo, hd uma diferenciacdo que progride proporcionalmente com as
necessidades dos clientes (PINE, 2011 apud TARTAS et al., 2016, p.43)”. Da necessidade de
proporcionar experiéncias que surgiu a demanda de analisar e projetar melhor os servicos, tarefa
que culminou no Design de Servigos (TARTAS et al., 2016, p.43).

3.1 CONCEITOS & DEFINICOES

De acordo com Manzini (2007 apud SILVA et al., 2017, p.167), desde o final do século
XX a sociedade tem presenciado o surgimento de uma economia baseada no conhecimento, na
experiéncia e nos servicos. E dentro do contexto de aumento da importancia da area de servigos
que surge o Design de Servicos (DS), que apresenta diversas definicbes. O quadro a seguir

(quadro 04) representa uma sintese de algumas das definicGes de DS encontradas na literatura.

Quadro 04. Definigdes para Design de Servigos.

AUTORES DEFINICOES

DESIGN DE SERVIGO £ UM CAMPO MULTIDISCIPLINAR, INTEGRADO E HOLISTICO QUE AJUDA
AINOVAR OU MELHORAR SERVICOS POR TORNA-LOS MAIS UTEIS E UTILIZAVEIS, DESEJAVEIS
PARA 0S CLIENTES ASSIM COMO EFETIVOS PARA AS ORGANIZACOES. O DESIGN DE SERVICO
DIZ RESPEITO AO PROJETO DE TODA EXPERIENCIA DE UM SERVICO, BEM COMO DO PROCESSO
MORITZ (2005) E ESTRATEGIA PARA A PRESTACAO DO SERVICO. ISTO IMPLICA EM ENTENDER O CLIENTE, A
ORGANIZAGAO E 0 MERCADO, DESENVOLVER IDEIAS E TRANSFORMA-LAS EM SOLUCOES
FLEXiVEIS QUE SERAO IMPLEMENTADAS CONSIDERANDO TODO O CICLO DE VIDA DO
SERVICO, POSSIBILITANDO A MELHORIA CONTINUA. (MORITZ, 2005 APUD GOULART;
GONTIJO, 2016, P.87-88)

AREA DE ESTUDO DEDICADA A DESENVOLVER SOLUCOES PARA O SETOR DE SERVICOS. O
DESIGN DE SERVICO ABORDA A FUNCIONALIDADE E A FORMA DE PRESTACAO DOS SERVICOS
A PARTIR DA PERSPECTIVA DO USUARIO. SEU OBJETIVO E DESENVOLVER AS INTERFACES DO
SERVICO DE MODO QUE ESSAS SEJAM UTEIS, UTILIZAVEIS, E DESEJAVEIS DO PONTO DE VISTA
DO USUARIO E EFICAZES, EFICIENTES E DISTINTAS DO PONTO DE VISTA DO PRESTADOR DO
SERVICO (MAGER, 2009 APUDSILVA ETAL., 2017, P.166).

MAGER (2009)
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PROCURA FAZER SERVIGOS UTILIZAVEIS, FACEIS E DESEJAVEIS. PONDERA SOBRE O CARATER
DE SEUS USUARIOS (FUNCIONARIOS, FORNECEDORES OU CONSUMIDORES?). UTILIZA
DESIGN COUNCIL (2017) METODOS DO DESIGN PARA COMPREENSAO SOBRE HABITOS, PREFERENCIAS E
NECESSIDADES DOS USUARIOS, O QUE PODE GERAR NOVAS SOLUGOES A SEREM
DESENVOLVIDAS (DESIGN COUNCIL, 2017) APUDJUNIOR; SOUZA, 2018).

ATIVIDADE DE PLANEJAR E ORGANIZAR PESSOAS, INFRAESTRUTURA, COMUNICAGOES E
RECURSOS DE UM SERVICO PARA MELHORAR A QUALIDADE E AS INTERACOES ENTRE
SERVICE DESIGN NETWORK | CONSUMIDORES E EMPRESAS. O OBJETIVO DAS METODOLOGIAS DE DESIGN DE SERVICOS E

(2017) PROJETAR DE ACORDO COM AS NECESSIDADES DOS USUARIOS E, ASSIM, CRIAR SERVICOS
AMIGAVEIS, COMPETITIVOS E RELEVANTES PARA OS CONSUMIDORES (SERVICE DESIGN
NETWORK, 2017 APUDJUNIOR; SOUZA, 2018).

O DESIGN DE SERVICOS ENTREGA A FUNCIONALIDADE E A FORMA DOS SERVICOS POR MEIO
DA PERSPECTIVA DOS CLIENTES. PROCURA ASSEGURAR QUE AS INTERFACES DOS SERVICOS
MAGER (2008) SEJAM UTEIS, UTILIZAVEIS E DESEJAVEIS PELA PERSPECTIVA DOS USUARIOS, E EFICIENTES,
EFETIVAS E DISTINTAS DO PONTO DE VISTA DO PROVEDOR DE SERVIGOS (MAGER, 2008 APUD
JONIOR; SOUZA, 2018).

0 DESIGN DE SERVICOS BUSCA PROJETAR EXPERIENCIAS INTANGIVEIS QUE ALCANCAM AS
NATSUNO ET AL (2006) PESSOAS POR MEIO DE DIFERENTES PONTOS DE CONTATO (NATSUNO ET AL, 2006 APUD
JUNIOR; SOUZA, 2018).

“DESIGN DE SERVIGCO E UMA PERSPECTIVA DE CRIACAO DE VALOR E NAO UMA CATEGORIA
DE OFERTAS MERCADOLOGICAS”. EM OUTRAS PALAVRAS, SERVICO E TIDO COMO “ALGO
FEITO A UMA ENTIDADE POR ELA MESMA OU POR OUTRA, A FAZ ESTAR OU SE SENTIR
MELHOR DEPOIS DO QUE ANTES (EDVARDSSON ET AL2005 APUDMANHAES, 2010, P.50)".

EDVARDSSON ET AL(2005)

DE ACORDO COM O SERVICO BRASILEIRO DE APOIO AS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS
(SEBRAE), “DESIGN DE SERVICOS E A ATIVIDADE DE PLANEJAR E ORGANIZAR PESSOAS,
SEBRAE INFRAESTRUTURA, COMUNICAGCAO E COMPONENTES MATERIAIS DE UM SERVICO DE FORMA
A MELHORAR SUA QUALIDADE E A INTERACAO ENTRE A EMPRESA PROVEDORA DO SERVICO
E OS CONSUMIDORES".

“DESIGN DE SERVICO E UMA PRATICA TRANSDISCIPLINAR. E DESIGN A TODO VAPOR, A
SERVICO DA ATUAL ECONOMIA DE SERVICOS”. ASSIM, O DESIGN DE SERVICO TENTA
PINHEIRO (2015) RESPONDER A ALGUMAS PERGUNTAS BASICAS QUE SE REFEREM AS EXPERIENCIAS DAS
PESSOAS IMPLICADAS NO SERVICO, AO INTERAGIR COM ELE (PINHEIRO, 2015, P. 51 APUD
ARGUELLES, 2018, P.42).

Fonte: adaptado de Goulart e Gontijo (2016); Janior e Souza (2018); Argielles (2018); Manhdes (2010).

Stickdorn (2014 apud HINNIG et al., 2015, p.41) indica que apesar das inumeras
definicbes e por ser uma area com abordagem interdisciplinar, é possivel encontrar
caracteristicas em comum, como a combinacéo de diferentes metodos e ferramentas advindos
de outras disciplinas; apresentam o DS como uma nova forma de pensar; e por fim, apresenta-
se como uma abordagem em constante evolucdo (STICKDORN, 2014 apud HINNIG et al.,
2015, p.41).

Dentre as defini¢cOes apresentadas para o Design de Servigos, percebe-se a abordagem

sistémica, os métodos e ferramentas que séo utilizados em prol do desenvolvimento de servicos
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eficientes, que construam valor para o usuéario final, como elemento de aproximacdo ou

distanciamento entre pessoas e organizagoes.

3.2 LINHA DO TEMPO DA PRODUCAO EM DESIGN DE SERVICOS

O Design de Servigos (DS) surgiu a partir do momento que percebeu-se os problemas
apresentados pelos servigos, especialmente no tocante a qualidade. E a partir das caracteristicas
intrinsecas a area do Design - que eram utilizadas para o desenvolvimento de produtos,
percebeu-se que a mesma ideia poderia ser utilizada na concepcao de servi¢cos (MORITZ, 2005
apud TARTAS et al., 2016, p.41).

Apesar de tentarmos estabelecer uma cronologia para a area do DS, Wetter-Edman
(2011) e Tether e Stigliani (2010) indicam que néo ¢ possivel determinar uma transicdo linear
do Design Industrial para o Design de Servicos. Para os autores, essa dificuldade pode ser
atribuida as diversas perspectivas e de diversas areas. Além disso, os primeiros trabalhos
académicos da area foram publicados em alemado e italiano, dificultando os estudos iniciais de
desenvolvimento da pesquisa de DS (WETTER-EDMAN, 2011; TETHER, STIGLIANI, 2010
apud HINNIG et al., 2015, p.42).

Blomkvist et al (2014) corrobora essa teoria explicando que as primeiras pesquisas da
area abordavam a relacdo do Design de Servico com outras disciplinas e também em sua defesa
como disciplina autbnoma. Os pesquisadores pioneiros de DS tinham formagdes em outras
areas e sua transicdo para o Design de Servicos foi gradual (BLOMKVIST et al., 2014 apud
HINNIG et al., 2015, p.42-43). Todos esses aspectos podem ser percebidos através da linha do
tempo apresentada por Tartas et al (2016, p.42) (figura 02), que apresenta os principais marcos

da pesquisa da area do Design de Servigos.
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Apresenta a ferramenta
Blueprint

Figura 02. Linha do tempo do Design de Servicos.
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Fonte: adaptado de TARTAS et al (2016) e HINNIG et al (2015).
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Uma das primeiras pesquisas a mencionar o Design de Servicos data de 1984, com a
autoria de Lynn Shostack, que publicou um artigo explicando como projetar um servi¢o. No
mesmo ano, langou o trabalho “Design Services that deliver”, reconhecido como o primeiro a
trazer os termos Servicos e Design juntos (MORITZ, 2005 apud HINNIG et al., 2015, p.43),
além de ter introduzido a ferramenta blueprinting, que ¢ amplamente utilizada nos projetos de
Design de Servigos (MELLO et al., 2010 apud TARTAS et al., 2016, p.41).

Segundo Silva et al. (2017b), a pesquisa em design € desenvolvida desde o inicio da
década de 1990, mas como disciplina, iniciou somente em 2001. Suspeita-se que o termo como
se conhece hoje, surgiu na Alemanha e em Israel, “devido a proximidade entre a engenharia
simultanea e o design de servigo (Stickdorn & Schneider, 2014, p. 310 apud SILVA et al.,
2017b)”.

Em 1991, é lancado o livro “Total Design”, de autoria de Gill e Bill Hollings, que aborda
a perspectiva da Gestdo do Design e Design de Servicos (MORITZ, 2005 apud HINNIG et al,
2015, p.43) sob a perspectiva da administragéo e indicava que 0s servigos eram como produtos
que deveriam ser projetados pela Gestdo do Design (COSTA JUNIOR, 2012 apud TARTAS et
al., 2016, p.41). Ainda em 1991, é fundada a primeira universidade do mundo a lecionar Design
de Servigos como uma area de educacdo e pesquisa, a Koln Internacional School of Design -
KISD, na Alemanha, idealizada por Michael Erlhoff e Birgit Mager. (TARTAS et al., 2016,
p.41; HINNIG et al., 2015, p.43).

Em 1993, Joseph Pine langou o trabalho “Mass Costumization: the new frontier in
Business Competition”, onde apresentava as mudancas que estavam ocorrendo nas empresas e
mencionando como ofertas padronizadas poderiam ser utilizadas na producdo de ofertas
customizadas de bens, servicos e experiéncias (COSTA JUNIOR, 2012 apud TARTAS et al.,
2016, p.41). Além disso, Elena Pacenti publica sua dissertacdo Il Design dei Servizi
(SANGIORGI; PACENTI, 2010 apud HINNIG et al., 2015, p.33-34).

Ainda em 1993, Ezio Manzini publica dois artigos: “Il Design dei Servizi. La
progettazione del prodotto-servizio”, na revista Design Management, e “Lo scenario del
prodotto-servizio”, no periddico Area. Manzini reconhece tanto a importdncia quanto o
crescimento do Design de Servicos, ao classificd-lo como estratégico e definitivo para a

transformacéo dos sistemas de producdo e consumo ao fornecer respostas mais eficientes e
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sustentaveis as necessidades dos usuarios (SANGIORGI; PACENTI, 2010 apud HINNIG et
al., 2015, p.43-44).

Em 1995, Birgit Mager tornar-se a primeira professora de DS, contribuindo também
para 0 aumento do nimero de publicacdes e estudos na area (MORITZ, 2005 apud TARTAS
etal., 2016, p.42). Segundo Moritz (2005) e Wetter-Edman (2011), suas pesquisas tinham como
foco principal a abordagem do DS como area de atuacdo (MORITZ, 2005; WETTER-EDMAN,
2011 apud HINNIG et al., 2015, p.44). No mesmo ano, Ezio Manzini e Elena Pacenti publicam
o artigo “Sustainability as a scenario of services. Environmental quality, social quality, the
Design of Services”, na revista Design Recherche, onde é abordada a capacidade do DS na
construcdo de uma sociedade mais sustentavel ao considerar a coproducdo de servicos na
inovacdo social (SANGIORGI; PACENTI, 2010 apud HINNIG et al., 2015, p.44).

Em 1998, Elena Pacenti publica sua tese, sob orientagdo de Manzini, intitulada “Il
Progetto dell’interazione nei servizi. Un contributo al tema della progettazione dei servizi”,
onde apresenta o desenvolvimento de ferramentas conceituais e operacionais para o DS
tracando uma analogia com Design de Interacdo (SANGIORGI; PACENTI, 2010 apud
HINNIG et al., 2015, p.44).

Em 2001, a Live/Work de Londres ofereceu a primeira consultoria em DS e em 2002, a
IDEO (A Design and Innovation Consulting Firm - Consultoria Internacional de Design) inclui
0 DS como uma de suas areas de atuacdo e passa a oferecer esse servico (TARTAS et al., 2016,
p.42; HINNIG et al., 2015, p.44).

Em 2004, Birgit Mager fundou o Service Design Network (SDN), que objetiva divulgar,
promover e disseminar globalmente o DS. A instituicdo conta com a parceria de diversas
escolas de Design, dentre elas a Koln International School of Design — Alemanha, Carnegie
Mellon University — Estados Unidos, Linkopings Universitet — Suécia, Politecnico di
Milano/Domus Academy — Italia e Agéncia Spirit of Creation — Reino Unido (Segelstrom,
2010), que tem como objetivo promover globalmente o DS. Até hoje a instituicdo realiza
congressos e eventos com esse intuito (SDN, 2015 apud (TARTAS et al., 2016, p.42).

Ainda em 2004, Daniela Sangiorgi publica sua tese também no Politecnico di Milano,
sob orienta¢do de Ezio Manzini, intitulada “Il Design dei Servizi come Design dei Sistemi di

Attivita. La Teoria dell’Attivita applicata alla progettazione dei servizi”. A tese tem por
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objetivo ampliar o entendimento das interacdes que se estabelecem atraves dos servigos e
apresenta um modelo de analise para projetos do segmento de servigos (Sangiorgi; Pacenti,
2010 apud HINNIG et al., 2015, p.44-45).

Em 2005, Stephan Moritz publica sua dissertacao intitulada “Service Design: practical
access to an evolving field” pela Koln International School of Design. Até hoje é considerada
referéncia teorica para o Design de Servicos (WETTER-EDMAN, 2011 apud HINNIG et al.,
2015, p.45). Somente em 2005 que as pesquisas envolvendo DS passaram a ganhar destaque
também no Brasil (COSTA; JUNIOR, 2012 apud TARTAS et al., 2016, p.42).

Entre 2008 e 2009 que percebeu-se 0s novos rumos trilhados pelas pesquisas em DS,
onde deixou-se de aborda-la como disciplina e passou-se a abordar questbes de pesquisas
(Blomkvist et al., 2014 apud HINNIG et al., 2015, p.45). A partir de entdo, o DS passou a

apresentar suas linhas de pensamento:

uma delas expandindo o escopo do Design de Servicos e integrando préticas e ideias
de &reas de estudo fora do Design — como exemplo: Marketing, Lideranca, Engenharia
— e outra que desafia e explora os pressupostos basicos do Design de Servicos e 0s
métodos herdados de outras disciplinas (Blomkvist et al., 2014 apud HINNIG et al.,
2015, p.45)
Moritz (2005 apud TARTAS et al., 2016, p.42), indica que o DS é um campo de
conhecimento relativamente novo, com destaque para os Gltimos 20 anos (figura 03) por
demonstrar as empresas uma nova perspectiva de inovacao, assim como uma série de melhorias

e comunicacao entre organizacao e consumidores (TARTAS et al., 2016, p.42).
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Figura 03. Convergéncia entre as linhas do tempo de “Servigos” e “Design de Servigos”.
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Fonte: Fonte: adaptado de TARTAS et al. (2016, p.42).
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Percebe-se, ao avaliar as linhas do tempo da area, que o Design de Servigos passou a se
destacar a partir da década de 1980, quando o0s servicos se modernizaram e comegou-se a
utilizar novas ferramentas advindas principalmente da informatizacdo (TARTAS et al., 2016,
p.43).

Seu surgimento encontra-se atrelado a tentativa de melhorias nas relacfes sociais, visto
que atualmente, a maioria dos servigos tem provocado “grande desgaste no tecido social
destruicdo e escassez dos recursos ambientais, pobreza e miséria”. Para Maffei, Sangiorgi
(2003) e Langenbach (2008), isso ocorre porgue 0S servigcos na maioria das vezes sdo pensados
como negdcios, visando na maioria dos casos, exclusivamente o lucro (MAFFEI, SANGIORGI,
2003; LANGENBACH, 2008 apud SILVA et al., 2017, p.167).

A partir da ideia de projetar uma melhoria na qualidade de vida assim com uma melhora
nas relagdes sociais que atribuiu-se ao DS a necessidade de ter uma visdo mais humana, que
pudesse aproximar e apoiar empresas e designers na gestdo e integracdo entre 0s servicgos e 0S
negocios, atentando-se também a qualidade da dimensdo social e sistémica da atividade.
(MAFFEI, SANGIORGI, 2003; LANGENBACH, 2008 apud SILVA et al., 2017, p.167).

Silva, Ramos e Triska (2017) indicam que no inicio das publicacdes sobre Design de
Servicos poucos pesquisadores foram atraidos pelo assunto, entretanto, devido a propriedade
adquirida no ensino, na pesquisa e na pratica em todo o mundo (SILVA, RAMOS, TRISKA,
2017), o DS j& é reconhecido dentro da area do Design, assim como apresenta crescente nimero
de eventos, pesquisas e projetos que tratam desse tema (Sangiorgi, 2009 apud HINNIG et al.,
2015, p.38).

Porém, segundo Sangiorgi (2009 apud HINNIG at al, 2015, p.38), é de fundamental
importancia o desenvolvimento do setor de servi¢os na economia, especialmente sob a otica da

produtividade e inovagao.

Muitas vezes, o conhecimento produzido nessa area refere-se a ferramentas e técnicas
praticas, o que resulta em uma forte énfase em metodologias, com menos foco no
desenvolvimento de referenciais tedricos fundamentais (Sangiorgi, 2009 apud
HINNIG et al., 2015, p.38).

Meirelles (2006 apud PINTO; DIAS, 2017), indica que isso pode ser atribuido ao fato

historico de se considerar os servigos como uma “categoria residual do valor total agregado na
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economia, abarcando, desta forma, uma variada gama de atividades desconexas (PINTO; DIAS,
2017)”.

No contexto brasileiro, o Design de Servicos ainda ndo € amplamente discutido dentro
do cenério das universidades, assim como s&o poucas as iniciativas empresariais que oferecem
consultoria nessa area (COSTA JUNIOR, 2010 apud HINNIG et al., 2015, p.38).

Desde entdo o DS tem ganhado destaque dentro dos processos de desenvolvimento de
Servigos uma vez que as pessoas adquiriram mais conhecimentos e isso favoreceu o aumento
dos niveis de exigéncias para com 0s governos e empresas privadas, cobrando para que estes
possam assumir carater mais diferenciado e de maior qualidade, sempre visando novas e
melhores experiéncias (TARTAS et al., 2016, p.44).

3.3 O DESIGN DE SERVICOS NO BRASIL

No Brasil, segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE (2014 apud
TARTAS et al., 2016, p.35), a area de servigos foi responsavel em 2014, por quase 70% do
Produto Interno Bruto (P1B) configurando-se como o maior empregador do pais. Porém, apesar
do elevado crescimento, a concepcdo de novos servicos ndo sdo adequadamente aplicados e
resultam em faléncia (TARTAS et al., 2016, p.35).

Santos (2014, p.248) indica que é perceptivel a auséncia de competéncias no Brasil
quando o assunto € o Design de Servicos, tanto academicamente quanto profissionalmente.
Segundo o autor, sdo poucos 0s cursos que tem o DS em suas grades curriculares e como
consequéncia disso, também sdo poucos os profissionais capacitados para atuar com eficiéncia
no mercado. “Tal situacdo é um paradoxo, tendo em vista a majoritéria participacao de servicos
na composi¢do da atividade econémica no pais (SANTOS, 2014, p.248)”. Segundo Santos
(2014),

O contetdo da grade curricular observada nos cursos brasileiros reflete um fato ainda
mais grave: a ndo consideragdo dos Servicos como campo de trabalho passivel de
atuacdo para o futuro profissional de Design. Tal situacdo contrasta com a posi¢do do
International Council of Societies of Industrial Design, que estabelece que
desenvolvimento de qualidades multifacetadas para servigos € uma das atividades
criativa dentro do escopo de atuacdo do Designer (INTERNATIONAL COUNCIL
OF SOCIETIES OF INDUSTRIAL DESIGN, 2003 apud SANTQOS, 2014, p.250).

Costa Janior (2012), por sua vez, indica que

48



dentre mais de 250 InstituicGes Brasileiras de Ensino que possuem cursos de Design
(BRASIL, 2011), nenhuma delas possuia habilitagdo para o Design de Servigo. A
formacdo para académicos e profissionais, via de regra, se limita a disciplinas
optativas, cursos de extensdo, workshops e disciplinas isoladas em cursos de pés-
graduagio (COSTA JUNIOR, 2012 apud SANTOS, 2014, p.249).
Santos (2014, p.250) acredita que a pouca presenca do ensino e pesquisa do DS no pais
pode ser atribuida ao pequeno nimero de doutores pesquisadores com formagdo no tema, e
também & escassez de material didatico que sirva como suporte de ensino (SANTOS, 2014,
p.250). Mas acredita-se que esta situacdo pode estar prestes a mudar, pois houve um aumento

do interesse pelo tema, tanto por parte do mercado, quanto da economia.

Santos (2014) atribui esse interesse a insercao da categoria “Design de Servigo” desde
2011, em uma das maiores premiagcfes nacionais de design: IDEA/Brasil. Organizada pela
Associagcdo Objeto Brasil e pela Agéncia Brasileira de Promocdo de Exportagcdes e
Investimentos (APEX-Brasil), em parceria com 6rgdos da inddstria e da pesquisa, como
SEBRAE, ABDI e CNPqg (SANTOS, 2014, p.249).

Além disso, é possivel afirmar também que o interesse pelo DS pode ter sido
impulsionado pela busca de alternativas para padres de consumo sustentaveis, pois o design
de servigo pode se apresentar como uma “oportunidade de efetiva desmaterializacdo do
consumo de bens tangiveis (SANTOS, 2014, p.248)”.

A implementacdo dos servigos nascem e sao implementados no mundo real a partir de
uma necessidade, independentemente de existir um projeto ou ndo. Como indica Santos (2014),
uma organizagdo pode implementar uma solugdo em forma de servigo aos seus clientes, mesmo
que de forma improvisada, sem a implementacdo de um projeto e quando isso ocorre, 0 sujeito
“possivelmente utilizara da criatividade, ou da experiéncia anterior dos funcionarios, ou da
copia de praticas observadas em outras organizacoes, dentre outras estratégias para a criacéo e
implantacéo de servicos (SANTOS, 2014, p.249)”.

A partir do exemplo dado por Santos (2014), percebe que utilizar a estratégia da
“tentativa e erro” é bastante comum e geralmente resulta em servicos ineficientes e com baixo
valor agregado. Por essa razéo, o designer deve tomar conhecimento e se empoderar do DS para
que se possa desenvolver um pais com servicos melhores e que realmente possam fazer a

diferenga na vida das pessoas.
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3.4 RELACAO ENTRE O DESIGN DE SERVICOS, A GESTAO EM DESIGN E A
INOVACAO

Percebe-se ao longo da linha do tempo de Design de Servicos que ela esta presente ha
muito tempo na sociedade. Contudo, somente a partir das mudancgas advindas do progresso
econdmico que a area passou a sofrer alteracOes significativas. Criou-se a demanda de ofertar
melhores experiéncias aos usuarios e isso so se tornou possivel a partir da otica da Gestédo de
Design dentro das empresas (TARTAS et al., 2016, p.44).

Para Stickdorn e Schneider (2010 apud SILVA et al, 2017, p.108), “o Design ¢ a gestdo,
qguando pensados em conjunto, podem gerar resultados construtivos na oferta de servicos
inovadores (SILVA et al., 2017, p.178)”.

O design de servigos ajuda a inovar (criar novos) ou melhorar (existentes) servigos
para deixa-los mais Uteis, utiliziveis e desejaveis para clientes e eficientes e eficazes
para organizagdes. E um novo campo holistico, multidisciplinar e integrador.
(MORITZ, 2005, p.06 apud PINTO; DIAS, 2017)
A partir da Gestdo do Design dentro das organizacdes tornou-se possivel transformar as
metodologias de resolucéo de problemas utilizadas no design de produtos para conceber novas

experiéncias aos usuarios (TARTAS et al., 2016, p.44).

Os investimentos em Design deixaram o patamar de meramente estético para assumir
uma posicdo estratégica. Atitude que corrobora o pensamento de Mozota (2011), que diz que o
fator estético deve estar em um segundo nivel; primeiramente deve-se pensar em toda a
abordagem do modo de se fazer negdcios, de servir clientes e de oferecer valor (MOZOTA,
2011 apud SILVA et al., 2017, p.168)”.

Best (2012 apud SILVA et al., 2017), indica que o Design pode se fazer presente nas
organizacOes através dos niveis estratégico, tatico e/ou operacional e pode auxiliar a
desenvolver objetivos ao longo prazo e na tomada de decisdes do dia-a-dia. O autor

complementa ainda que

0 Design é uma funcdo, um recurso, e um modo de pensar no contexto organizacional,
gue pode estar presente no pensamento estratégico, no desenvolvimento de processos,
e crucialmente, na implementacgéo de projetos, sistemas e servicos. (Best, 2012 apud
SILVA et al., 2017, p.168)
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Cardoso (2013 apud SILVA et al., 2017, p.168), por sua vez, indica que a principal
contribuicdo do Design reside no pensamento sistémico, o que possibilita considerar os
problemas de modo integrado e comunicante. Para o autor, 0 método abdutivo - utilizado pelo
Design o confere, através das hipdteses explicativas formadas a procurar e viabilizacdo de uma
solucdo (CARDOSO, 2013, p. 140 apud SILVA et al., 2017Db).

O pensamento estratégico e sistémico do Design, aliado a uma abordagem
interdisciplinar, possibilita ao profissional ou estudante da area de DS, organizar o “processo e
cultura da organizacdo, na gestdo estratégica organizacional, no servico e interface com o
cliente, na comunicagao e imagem e na gestéo de produtos (Roda e Krucken, 2004 apud SILVA
et al, 2017, p.168)”. Além disso, permite 0 mapeamento de interagdo de recursos humanos,
tecnologia e organizacdo de modo planejado (BULLINGER, 2003 apud SILVA et al., 2017,
p.168).

Na gestdo de Design, a abordagem sistémica pode favorecer na visualizacdo do
ambiente de atuacdo de modo holistico (Silva, 2012, p. 28 apud SILVA et al., 2017b). Para
Silva e Figueiredo (2010, p. 9),

a abordagem sistémica esta contribuindo para visualizar um panorama cada vez mais
abrangente da gestdo de design, entendendo a organiza¢do estudada como um sistema
aberto, em que as interferéncias ou os problemas detectados podem ser de ordem
ambiental, social ou econbmico, relativos a interferéncias e relagfes internas e
externas a organizacao e ao sistema de gestdo de design (SILVA; FIGUEIREDO,
2010 apud SILVA et al., 2017b).

Pinheiro (2004 apud LAURO, ANO) indica que a performance dos servicos depende de
todos os atores e pontos de contato envolvidos. Para o autor, um servi¢o bem projetado deve
permitir as pessoas “aprenderem, usarem e lembrarem da experiéncia”. Sendo assim, precisara
de um gestor capaz de coordenar essas pessoas 0S Processos, pensar nas estratégias e acoes. Um
gestor que pense como um designer tera, além de conhecimento de gestdo, algumas
caracteristicas importantes quando se busca entregar experiéncias bem sucedidas as pessoas

como visao holistica e sistémica, empatia, foco no usuario, dentre outros vistas anteriormente.

Marins e Merino (2011, p.26 apud LAURO, 2014) indicam que um Gestor de Design
“possui caracteristica de alinhar aspectos tangiveis e intangiveis como a marca ¢ 0 produto

fisico, as necessidades de usuarios e os atributos do produto, valor e custo, tecnologia e o fator
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humano, ergonomia e producao, ergonomia e uso dos produtos, 0s materiais e as percepcoes
(MARINS; MERINO, 2011 apud LAURO, 2014)”.

Para Polaine, Lovlie e Reason (2012 apud LAURO, 2014), o planejamento e a gestdo

de um servico sdo importantes, pois

quando construimos a resiliéncia no design de um servico, ele adaptar-se-a melhor a
mudangas e funcionard por mais tempo para 0 usuario. Quando aplicamos a
consisténcia do design a todos os elementos de um servico a experiéncia humana sera
completa e satisfatoria. Quando medimos a performance de um servi¢o do modo certo,
podemos demonstrar os resultados do Design de Servicos em uma melhor
aplicabilidade de recursos - humanos, financeiros e naturais (POLAINE, LOVLIE,
REASON, 2012 apud LAURO, 2014).

Deschamps e Nayak (1997, p.39 apud SILVA et al., 2017b) apresenta que o Design e a
Gestdo apresentam uma visdo comum ao buscar a resolucédo de problemas, criacdo e atividades
coordenadas e sisttmicas. Cabe ao design pensar e pesquisar a coeréncia do sistema de objetos.
“Cada problema colocado implica descobrir um equilibrio entre toda uma gama de produtos
impostos sobre os planos da tecnologia, da ergonomia, da producéo e do mercado. (SILVA et

al., 2017b)”.

Cabe a Gestdo do Design, a transformagdo de “um modelo de administracdo taylorista,
hierarquico, para uma organizacao flexivel, que incentiva a autonomia, a iniciativa e a tomada
de decisdes de risco”. Esse modelo, orienta-se no usuario e baseia-se em projetos e qualidade
total onde as “habilidades ‘especificas’ do designer (criatividade, iniciativa, atencdo ao detalhe,
atencdo ao cliente) tornam-se qualidades que um gerente pode utilizar na mudanca da empresa
(MOZOTA, 2011, p. 91)”.

A Gestdo do Design envolve, segundo Best (2012, p.08 apud SILVA et al., 2017b), a
gestdo das relagdes de diversas disciplinas (como design, gestdo, marketing e financas) e papéis
(clientes, designers, equipes de projeto e stakeholders) e sua principal fungdo consiste na
criacdo de qualquer servigo, pois envolve o trabalho de inimeros profissionais e projetos
complexos, com diversos pontos de contato entre empresas e pessoas (BEST, 2012, p.08 apud
SILVA et al., 2017b).

Moritz (2005) a partir das suas pesquisas com especialistas na area, propés um modelo
que oferece uma visdo geral do que seria o Design de Servigos (figura 04) para que as

organizag0es e clientes possam compreender melhor sobre seu funcionamento.
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Figura 04.Visdo geral do Design de Servicos proposto por Moritz (2005).
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Fonte: Retirado de Hinning et al (2015).

As éreas indicadas em laranja, representam os beneficios que o Design de Servigos pode
proporcionar as organizacdes. Os conceitos em cinza, por sua vez, representam as organizacoes
e clientes, levando em consideracdo seus recursos, limitacGes e contexto nos quais encontram-
se inseridos. Percebe-se claramente no modelo apresentado, que o Design de Servicos atua
como mediador entre clientes e organiza¢fes (MORITZ, 2005, p.153-154 apud HINNIG et al.,
2015, p.41-42).

Para Flusser (2017 apud ARGUELLES, 2018, p.46), com o advento da Era da
informacéo, o interesse das pessoas volta-se das “coisas” para as “ndo coisas” - informacdes,

experiéncias, servicos, etc.

As pessoas estdo cada vez menos preocupadas em possuir coisas e cada vez mais
engajadas em experimentar, vivenciar, desfrutar. Neste cenario, 0s servicos passam a
adquirir a importancia e visibilidade nunca antes tdo perceptiveis (FLUSSER, 2007
apud ARGUELLES, 2018, p.46).

Pinheiro e Alt (2012) o DS surgiu a partir dessa perspectiva, “porque o valor das coisas
materiais esta — e sempre esteve — no servigo que elas prestam aos seus usuarios (PINHEIRO;
ALT, 2012 apud ARGUELLES, 2018, p.46)”. Ainda segundo os autores,

as verdadeiras inovagdes de servigos sdo as que adequam 0S processos para que sirvam
as pessoas, muitas vezes ajudando as mesmas a realizar de maneira melhor o que ja
fazem e assim transformar positivamente o dia a dia. Por isso, ndo € preciso ir atras
da inovacdo, mas investir na transformacao dos servicos que ja existem, em servigos
preferidos, pois a inovacdo é uma consequéncia direta de alcancar esse propdsito
(PINHEIRO; ALT, 2012 apud ARGUELLES, 2018, p.46).
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Para Teixeira (2011 apud ARGUELLES, 2018, p.46), “o designer de servicos se
encarrega de todos os pontos de contato entre consumidor e empresa (TEIXEIRA, 2011 apud
ARGUELLES, 2018, p.46)”. Consequentemente, 0s designers de servico

(...) visualizam, formulam e criam solucGes para problemas que ainda ndo existem
necessariamente; eles observam e interpretam requisitos e padrdes de comportamento
e os transformam em possiveis servigos futuros (Mager, 2008 apud HINNIG et al.,
2015, p.41).

Mager (2008) indica que para o processo de Design de Servico, sdo envolvidas diversas
abordagens, dentre elas as de carater exploratorio, gerador e avaliativo (MAGER, 2008 apud
HINNIG et al., 2015, p.41). A partir disso, os profissionais que tiverem interesse na area devem
apresentar algumas competéncias como saber trabalhar com equipes multidisciplinares (para
que seja possivel analisar todo o ecossistema do servico); deve saber desenvolver protétipos
como forma de dialogo (ao invés proteger o processo de design, exp6-lo a influéncias as mais
diversas); deve desenvolver solugbes que possam ser passiveis de acoplamentos e adaptacdes
futuras, se necessario; e por fim, deve integrar funcional e emocional (a0 compreender que 0s
servicos atrativos devem gerar beneficios emocionais e funcionais aos usuarios (MANHAES,
2010, p.71).

Kimbell (2009 apud MANHAES, 2010, p.71) indica algumas préticas que o profissional

atuante em design de servico deve ter como caracteristicas, a saber:

(i) os designers de servigo prestam atengao tanto aos artefatos quanto as experiéncias

de servigo, (ii) eles criam artefatos para tornar visivel e tangivel o servico, (iii) eles

integram humanos e ndo-humanos em conjuntos de relacfes e (iv) eles se envolvem

na elaboragéo de propostas para novos modelos de negécio (MANHAES, 2010, p.71).

Segundo Mozota (2003) o designer segue um processo ldgico, habilidade adquirida com

a pratica e desenvolvida como técnica. Complementa ainda que existem trés fases criativas
essenciais e comuns a qualquer disciplina ou projeto de design: a fase analitica que compreende
a ampliacdo do campo de viséo sobre determinado problema; a fase sintética, que corresponde
ao desenvolvimento de ideias e conceitos e a terceira e Ultima fase, que compreende a selecdo

da solucdo ideal.

Neumeier (2010, p.13) aponta que o designer pode sim, deixar de conceber apenas
produtos de uso domeéstico, mas indica que por incluir ao seu campo de trabalho, a idealizac&o

e desenvolvimento de processos, sistemas e organizagdes. Phillips (2008 apud CASAS;
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MERINO, 2010, p.48) indica que por meio da gestdo em design, o designer pode participar e

auxiliar na construcdo da visdo, estratégia e vantagens competitivas das corporagoes.

O pensar estrategicamente e o raciocinio l6gico dos processos, independentemente de
serem voltados a produtos, servicos ou modelos de negdcios conferem ao designer
oportunidades de atuacdo nos mais diversos mercados. O designer deve tomar conhecimento
da sua importancia e ter consciéncia do seu potencial para que possa de fato, contribuir com a

sociedade de modo eficiente e eficaz.

3.5 CARACTERISTICAS & POTENCIALIDADES

Segundo Meirelles (2006), com relacdo a sua oferta, 0 servi¢os apresentam as seguintes

caracteristicas:

Fluxo — o servigo acontece sob a forma de fluxo de trabalho, continuo no tempo e no
espaco; Variedade — relacionado & gama de técnicas produtivas e as diferencas no
tamanho e na margem de lucro das empresas prestadoras; e Uso intensivo de recursos
humanos — que representam o fator produtivo predominante no processo de prestacao
de servico (MEIRELLES, 2006 apud PINTO; DIAS, 2017).

Do ponto de vista do usuério, trés caracteristicas definem servicos - segundo Oliveira

(2016 apud PINTO; DIAS, 2017):

(i) cuidado — referente ao auxilio e apoio prestados; (ii) acesso — usufruem
temporariamente do servigo; e (iii) resposta — relativa ao direito antecipado de possuir
ou usufruir os servigos, j& no momento em que este é solicitado (OLIVEIRA, 2016
apud PINTO; DIAS, 2017).

Diversos autores, ao abordar a oferta de um servico de modo abrangente, indicam que

esta implica em

experiéncias complexas e subjetivas do usuario que sao percebidas em diversos niveis
ao longo do tempo e sdo marcadas por processos comunicativos, simbolicos e afetivos,
sendo que a natureza dessas experiéncias € fator critico determinante para o sucesso
do servico (FREIRE, 2011; MORELLLI, 2009, MORITZ, 2005 apud PINTO; DIAS,
2017).

Parker e Heapy (2006 apud PINTO; DIAS, 2017) demonstram que frequentemente os
servicos apresentam-se como frustrante para os usuarios. Segundo os autores, dois fatores sdo

responsaveis por essa insatisfacdo: o primeiro indica que as pessoas estdo mudando mais rapido
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gue as organizacOes, pois estdo sempre em busca de qualidade como critério de satisfacdo. O
segundo fator, por sua vez, refere-se a visao das organizacgdes, que ainda consideram os servicos
como commodites, levando em consideracdo apenas o menor custo e maior lucro ao inves de
tentar estabelecer uma relagdo mais humanizada com seus clientes (PARKER; HEAPY, 2006

apud PINTO; DIAS, 2017).

Stickdorn e Schnneider (2014 apud HINNIG et al., 2015, p.42), indicam que 0 aspecto
central do DS consiste em compreender “o valor e a natureza das relagdes entre pessoas ¢
pessoas, pessoas e coisas, pessoas e organizacdes e entre organizacdes de diversos tipos
(STICKDORN; SCHNEIDER, 2014 apud FONSECA, 2016, p.19)”. Mas para que essas
relacbes acontecam, é necessario compreender e esclarecer os cinco principios (quadro 05) que

embasam todo o método e demonstram o0 modo de pensar do Design de Servigos:

Quadro 05. Cinco principios-base para o Design de Servigo.

CENTRADO NO

. BUSCA ENTENDER QUEM E O USUARIO DO SERVIGO E QUAIS SUAS NECESSIDADES.
USUARIO:

TODOS OS STAKEHOLDERS DEVEM SER INCLUIDOS NO PROCESSO DE DESIGN DE SERVIGOS, QUE BUSCA
COCRIATIVO: CRIAR UM AMBIENTE FAVORAVEL PARA GERAGAO E AVALIAGCAO DE IDEIAS DENTRO DE GRUPOS
HETEROGENEOS, COMO GRUPOS COMPOSTOS DE FUNCIONARIOS, GERENTES E USUARIOS.

0S SERVICOS SAO DINAMICOS E ACONTECEM AO LONGO DE UM DETERMINADO PERIODO DE TEMPO E,
ASSIM, DEVEM SER VISUALIZADOS COMO UMA SEQUENCIA DE AGOES INTER-RELACIONADAS.

AS EVIDENCIAS DO SERVICO AJUDAM A REVELAR SERVICOS QUE OCORREM DISCRETAMENTE, NOS
BASTIDORES. ESSAS EVIDENCIAS AUXILIAM O USUARIO A ENTENDER MELHOR O QUE ESTA POR TRAS DOS
SERVICOS, BEM COMO PODEM CONTRIBUIR PARA PROLONGAR A EXPERIENCIA DO SERVICO.

O CONTEXTO NO QUAL O SERVICO OCORRE DEVE SER CONSIDERADO POR MEIO DE UMA VISAO HOL{STICA
E SISTEMICA. O AMBIENTE DE UM SERVICO DEVE SER LEVADO EM CONSIDERACAO, POIS, APESAR DOS
SERVICOS SEREM INTANGIVEIS, GRANDE PARTE DELES SE DESENROLA MUITAS VEZES EM AMBIENTES
FISICOS, UTILIZANDO ARTEFATOS FISICOS.

HOLISTICO:

Fonte: adaptado de (HINNIG et al., 2015, p.42).

Mager (2005 apud GOULART; GONTNO, 2016, p.87) aponta 5 (cinco) principios
bésicos do Design de Servigos: a abordagem holistica ao considerar servigos como sistemas
vivos (a0 considerar contextos, sistemas e subsistemas de relacionamentos e
interacBes); interdisciplinaridade; design centrado no usuério (human-centred-design);

cocriacdo e coproducdo dos servicos no desenvolvimento de produtos tangiveis e intangiveis a
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partir de criatividade e inovacdo em tecnologia, processos de producdo, estruturas, culturas e

pessoas (GOULART; GONTIJO, 2016, p.87).

Com abordagem centrada no usuario, busca “entender suas caracteristicas, necessidades
e desejos projetando solucdes pautadas nestas constatacfes. O objetivo desta abordagem é
proporcionar servicos Uteis, utilizaveis e desejaveis para os clientes e eficazes e eficientes para
as organizagdes (MORITZ, MAGER & COUNCIL, 2014 a Fd RRO; HEEMANN, 2016,
p.1080).

Hinnig et al (2015, p.52) somente ap0ds identificar as necessidades do usuério que o
Designer de Servicos pode propor solucdes viaveis e lucrativas tanto para o consumidor final
guanto para as organizacOes. Atraves de sua visdo holistica que ele pode realizar e mediar
processos co criativos, promovendo a interacdo entre funcionarios e usuarios na criacao ou

aperfeicoamento de servigos.

Por meio de uma visdo holistica de todo o processo dos servigos, o designer atua
conscientemente pensando e projetando quais e como devem ser 0s pontos de contato
que acontecem ao longo do tempo e que tornam o servigo tangivel aos usuarios
(HINNIG et al., 2015, p.42).

Todos esses pensamentos nos levam a proxima caracteristica do Design de Servicos: o
envolvimentos dos stakeholders no processo e a realizacdo de projetos com equipes
multidisciplinares, o que os confere uma diversidade de conhecimentos, além da geracao

inusitada de solucGes para resolucdes de problemas (FERRO; HEEMANN, 2016, p.1088).

Segundo o Design Council (2011 apud PINTO; DIAS, 2017), isso pode ser atribuido a

forma de pensar e trabalhar do designer,

a qual se baseia no entendimento do usuario (investigar o que de fato as pessoas
precisam, ao contrario de fazer suposicdes), na colaboracdo (uma vez que se concentra
em criar as melhores respostas possiveis as necessidades humanas reais, o design é
intrinsecamente um processo muito colaborativo), na visualizagéo (com uma base nas
técnicas criativas, designers trabalham visualmente para tornar as coisas simples e
faceis de entender) e na prototipagao (designers constroem e testam solugdes ao longo
do processo de desenvolvimento) (DESIGN COUNCIL, 2011, p. 19).
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Além das aplicagdes no mundo dos negocios e mercado, Jungiger e Gangiorgi (2011)
indicam que a aplicacdo do DS também pode ser direcionada a “concep¢ao de servigos que
busquem a garantia da dignidade humana e o avango dos direitos humanos (JUNGIGER,;
GANGIORGI, 2011 apud PINTO; DIAS, 2017)”. As autoras criticam também a produgdo
académica do DS, em sua grande maioria, voltados ao setor publico e privado, quando também
se podem abordar aspectos sociais, especial em prol da reducéo da pobreza e empoderamento
dos cidaddos (JUNGIGER; GANGIORGI, 2011 apud PINTO; DIAS, 2017), como € o caso dos

projetos da IDEO.

Segundo a Camara de Comercio de Medellin o Design de Servico apresenta-se como
um campo em ascensado e que consiste na “criagdo de experiéncias recorrendo a combinacgéo de
meios tangiveis e intangiveis”. Essa caracteristica, lhe permite “fazer com que os servigos sejam
mais Uteis, eficientes e desejaveis para os clientes” e “desenvolve ambientes, ferramentas e
processos que ajudam empresas a entregar servicos superiores (ARGUELLES, 2018, p.44)”. A
organizacao apresenta ainda uma comparagdo entre o pensamento de negdcios antes e depois
do Design de Servicos (figura 05), diferenciando as abordagens com foco no tradicional e com

foco na experiéncia.

Figura 05. O pensamento de negdécios antes e depois do Design de Servicos.
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Fonte: adaptado de Arguelles (2018).
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Pinheiro e Alt (2011), por sua vez, analisam o DS por meio da “Piramide de Tarefas e
Experiéncias” (figura 06), que evidencia a importancia da experiéncia e da interacao do servico

com o cliente.

Figura 06. Piramide de Tarefas e Experiéncias
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Fonte: adaptado de Argtielles (2018).

Os autores compreendem que o DS deve ter uma abordagem hierdrquica que
compreende desde a funcionalidade e utilidade até o seu significado. A piramide representa o
objetivo principal do DS: impactar seus usuarios de forma positiva. Para isso, se faz necessario
“extrapolar os limites do que o servico tem como ‘tarefa’ (ser funcional, confiavel e utilizavel)
e adentrar os limites da experiéncia do usuario, passando a ser também conveniente, agradavel
e significativo (PINHEIRO; ALT, 2011 apud ARGUELLES, 2018, p.44-45)”. E segundo os
autores, a maioria dos negocios da atualidade ndo passam do “conveniente”, da simples tarefa

do servico pelo servico (ARGUELLES, 2018, p.44-45).

Segundo Moritz (2005, p.42-43), o DS se diferencia das demais abordagens a partir de
cinco aspectos: por representar verdadeiramente a perspectiva do cliente; por abordar
caracteristicas Unicas de servicos; por integrar a expertise de inUmeras disciplinas; por ser

interativo; e por fim, estar sempre em progresso.
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4. INOVACAO & DISRUPCAO NA PRESTACAO DE SERVICOS: ANALISE
COMPARATIVA DE UM CASE DE SUCESSO - NUBANK

Segundo Mereles (2019), o Nubank foi fundado em 2013 pelo colombiano David Vélez,
aliado com a ex-executiva do Itad Unibanco Cristina Junqueira (considerada uma das mulheres
mais poderosas do Brasil pela FORBES em 2017) e Edward Wible, estadunidense e ex-
consultor do Boston Consulting Group. Com objetivo de revolucionar o padrdo de servicos
financeiros no Brasil e no mundo, a Nubank surgiu e acredita em trés com pilares principais:
tecnologia, data science e o design, todos em prol da descomplicacdo dos servicos financeiros
(YAMAGUCHI, 2017).

Desde o inicio, David Vélez se propds a criar uma cultura centrada no design e na
experiéncia, na raiz da empresa (UEHARA, 2017), o que possibilita o desenvolvimento de um
grande diferencial competitivo (YAMAGUCHI, 2017). Valéz viu uma oportunidade em utilizar
0 design como um pilar de estratégia de negdcio ao oferecer ao usuério uma experiéncia que
até entdo seria impensavel para o usuario - um banco capaz de revolucionar o mercado

financeiro, famoso pela falta de transparéncia, burocracia e chateacdo (YAMAGUCHI, 2017).

Desde sua fundacao, tudo ja se mostrou diferente: do cartdo roxo ao aplicativo amigavel
(figura 07) e o tom de comunicacao atrelado ao atendimento em tempo real. O banco adotou a
filosofia de consumo da era: compramos experiéncias, ndo compramos produtos

(YAMAGUCHI, 2017).

Figura 07. Versdo mais comum do cartdo Nubank.
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Fonte: Lenine (2018).
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e Linha do tempo da empresa: conquistas, avancos e prémios

De acordo com a linha do tempo apresentada pelo proprio Nubank (figura 08) em seu
site oficial, a empresa possui uma trajetoria bem movimentada no que tange prémios e constante

aperfeicoamento.

Figura 08. Linha do tempo de conquistas do Nubank.
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Fonte: Adaptado de Nubank Imprensa (s/d).

A empresa teve inicio em maio de 2013 porém, o cartdo sé foi liberado para o publico
a partir de setembro de 2014. J4 em margo de 2015, foi eleita a “Empresa Mais Inovadora” pela
Latam Founders e em dezembro do mesmo ano, seu aplicativo foi eleito o “Aplicativo Mais
Inovador” para a App Store. Em maio de 2016 ganhou o prémio “Marketers That Matter” do
Sage Group, no Vale do Silicio € no mesmo més foi eleita a “Melhor Empresa B2C” pela Latam
Founders; em julho, foi escolhida pela Interbrand para a Lista Breakthrough Brands e em
agosto; foi eleita uma das “Melhores Empresas Para Trabalhar” pelo Great Places to Work

Brasil (NUBANK IMPRENSA, s/d.).

Em janeiro de 2017 foi eleito o “Melhor Cartao” pelos clientes da CVA Solutions; em
margo, foi eleita pelo segundo ano consecutivo a “Melhor Empresa B2C” pela Latam Founders.
Em agosto realizou o langamento do Nubank Rewards e em outubro, a NuConta (NUBANK

IMPRENSA, s/d.).
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O ano de 2018, por sua vez, comecou com o 16° FBRC (F6rum Brasileiro de
Relacionamento com o Cliente) em fevereiro, onde ganhou o Prémio de Experiéncia do
Consumidor do Instituto Ibero Brasileiro de Relacionamento com o Cliente (IBRC) e
encontram-se no 3° lugar no ranking geral e em 1° na categoria cartdo de crédito (figura 09)

(NUBANK IMPRENSA, s/d.).

Figura 09. Classificacdo do Nubank segundo a IBRC.
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Fonte: IBRC (s/d)

Ainda em fevereiro, conquistou o 3° lugar entre as 10 empresas mais inovadoras da
América Latina pela Fast Company e em margo de 2018, virou uma “empresa Unicornio”,
termo usado para empresas que passam a valer mais de 1 bilhdo de reais. Somente em maio de
2018 que langaram sua primeira campanha publicitaria intitulada “O novo sempre vem”, assim
como o novo design do aplicativo. Em junho langou a NuConta para todo o Brasil, em setembro
foi eleita a empresa mais desejada para se trabalhar segundo o Prémio LinkedIn Top Startups e

em dezembro langou a fungdo débito da NuConta (NUBANK IMPRENSA, s/d.).

Em fevereiro de 2019 langou o empréstimo pessoal, foi eleita novamente a Empresa
Mais Inovadora da América Latina pela Fast Company e em marco foi eleito o Melhor Banco
do Brasil pela Revista Forbes. Até o presente momento, essa € a trajetoria ilustrada pelo

Nubank, que atualmente conta com mais de 20 milhGes de solicitacfes para o cartdo de crédito,
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6 milhdes de clientes, outros 4 milhdes sdo usuarios da NuConta e dentre todos 0s seus usuarios,

aproximadamente 70% tém menos de 36 anos de idade (NUBANK IMPRENSA, s/d.).

De acordo com a revista EXAME (2018), o Nubank ja € um dos maiores bancos digitais
do mundo. Conta com mais de 1.400 funcionarios de mais de 25 nacionalidades diferentes em
escritérios no Brasil e em Berlim, sendo que mais de 30% fazem parte da comunidade
LGBTQI+ e 40% sao mulheres que ocupam fungdes e niveis de senioridade dentro da empresa
(NUBANK IMPRENSA, s/d). Braga (s/d apud MERELES, 2019) indica que essa diversidade
proporciona a empresa visdes diferentes sobre um mesmo assunto e considera-se todas ao

propor solucdes.
e Nubank e a sua cultura organizacional

Quando realiza-se uma avaliacdo desse aspecto da empresa 0os motivos de tantas
premiacOes se tornam evidentes. Mereles (2019) indica que na cultura organizacional do
Nubank seus funcionarios - os nubankers, sdo tidos como um dos seus valores mais preciosos.
Em decorréncia disso existem vérias atividades e codigos internos que deixam os funcionarios

felizes e satisfeitos.

N&o héa dresscode - cddigo de vestimenta, toda sexta-feira ha um foodtruck diferente na
sede no horéario do almogo. O ambiente de trabalho reflete todas as premissas da empresa, com

direito a area de jogos e o0 roxo sempre presente (figura 10).

Figura 10. Fotos da sede do Nubank no Brasil.

Fonte: Uehara (2017) e Queiroz (s/d).
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A empresa é tida como anfitrid de happy hours e outras comemoracfes em equipe.
Atualmente em decorréncia do tamanho da equipe, a tradi¢do ndo é mais possivel, porém, cada
time é responsavel por marcar um momento de descontracdo. Essas e outras medidas conferiram

ao Nubank o prémio de uma das melhores empresas para se trabalhar no Brasil.

e (Gestdo interna, organizacao de times e métodos de trabalho

Assim como qualquer startup, no Nubank existem muitas tarefas e produtos a serem
entregues e as vezes menos funcionarios que o normal, onde o ritmo de trabalho é muito ativo
e requer 0 maximo de comprometimento por parte da equipe (MERELES, 2019). Partindo desse
principio, a produtividade do funcionario que ira determinar a quantidade de horas trabalhadas.
Segundo Mereles (2019), quando surgem projetos ou missdes de Ultima hora para executar,

todos trabalham mais em prol do resultado.

Para o caso das empresas inovadoras, jovens e disruptivas, a hierarquia € um aspecto
que desperta curiosidade. No caso do Nubank, segundo Mereles (2019) ndo é diferente: existem
funcionarios seniores, juniores e plenos. Essa distin¢do se faz necesséria para a diferenciacdo
de salario, pratica e feedbacks, além do acompanhamento dos profissionais. Porém, a cultura
da empresa é de ndo deixar que essa hierarquia esteja presente no dia a dia e nas

responsabilidades abracadas pelos funcionarios.

Um outro diferencial do NuBank de acordo com Mereles (2019) é a gestdo e organizagdo
dos times internos, inspirada em empresas como Google, Amazon e especialmente o Spotify:
0s times se organizam em squads, com equipes entre 10 e 50 pessoas de vérias areas para
resolver problemas ou criar novos produtos e ideias de comunicagdo. Algumas dessas equipes
sdo: métricas e ferramentas, recursos humanos (People’s Operations - apelidados de POP’s),
comunicacgdo e redes sociais e experiéncia do usuério - atendimento ao cliente (MERELES,

2019).
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Segundo Guilherme Neumann, Head of Design do Nubank Brasil (QUEIROZ, s/d), o
time de design esta presente em quase todos os squads do Nubank, onde uma Unica equipe se
distribui em vérios projetos. Esses squads - ou times, sdo compostos por designers de produto,
user experience, brand, ilustracdo, pesquisa, direcdo de arte, entre outros profissionais. Estes
ndo se limitam a sua expertise principal e estdo sempre aprendendo e colaborando uns aos outros
(QUEIROZ, s/d). O pensamento inovador € cultivado e incentivado na acdo de todos o0s

membros da empresa (MERELES, 2019).

Existe um evento fisico na agenda dos nubankers: a reunido de segunda-feira que ocorre
quinzenalmente, onde sdo apresentadas questdes macro - como o faturamento ou gasto da
empresa, ou algum recado dado pelo préprio CEO. Também podem ser apresentados projetos
nos quais os squads trabalham e cujo resultado querem compartilhar com o restante da equipe

(MERELES, 2019).

“O design esta bem incorporado nas decisdes estratégicas pelo fato dele ser cultural”.
Todos pensam e se preocupam com a experiéncia dos usuarios, portanto ndo configura-se como

uma disciplina separada e sim, compartilhada (UEHARA, 2017).

De acordo com Guilherme Neumann (apud UEHARA, 2017), com o crescimento do
nimero de squads, eles passaram a trabalhar de modo diferente e ficou cada vez mais
complicado para sincronizar e manter a experiéncia. Pensando em como seria possivel resolver

esse problema foram criadas reunides quinzenais - o Monday Meeting.

Durante esses eventos, toda a empresa se retne para discutir diversos temas, onde pode
ser uma conversa com o0 CEO ou uma apresentacédo de determinado squad que desenvolveu um
bom projeto que sera lancado ou ainda de algum projeto em desenvolvimento que necessite de
opinides, com objetivo de manter o entendimento comum. Nessas reunides ocorrem também
pronunciamentos sobre as métricas da empresa - inclusive relacionadas ao dinheiro levantado
pela empresa, para que todos saibam como a empresa esta indo e para que todos se sintam donos

(UEHARA, 2017).
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Esses eventos sdo criados para incentivar a colaboracdo, geralmente apresentam-se
novas conceitos e ideias (por designers lideres do projeto), desenvolvem-se outras e na maioria
das vezes, apresenta-se de modo bem informal. Geralmente partem de alguns bullet points ou

dados/numeros relacionados ao problema (UEHARA, 2017).

A partir de entdo inicia-se o processo de evolugdo da ideia com a ajuda de toda a
empresa, sem chegar - nesse primeiro momento, a uma solugdo. Tém-se apenas como objetivo
levantar mais problemas relacionados ao que pretende-se resolver depois. Sdo feitas varias
mini-atividades que geram mais oportunidades para que possa enxergar o problema de modo

diferente (UEHARA, 2017).

Manter os squads unidos é uma das grandes diferencas para o desenvolvimento de
experiéncias e da boa relacdo com o cliente, especialmente ao incluir as equipes de definicao
de experiéncia para o produto, ou seja, quem atende diretamente os clientes que ajudam a

projetar 0s servigos e consequentemente, a experiéncia (UEHARA, 2017).

Sendo assim, cada squad é livre para definir a melhor forma de trabalhar e quais
metodologias usar mas questionar tudo é a premissa basica, inclusive os processos e
metodologias. Sempre trabalha-se pensando no sentido e contexto de cada conceito (UEHARA,

2017).

Atualmente segundo entrevista realizada por Uehara (2017), atualmente a empresa conta
com dois grandes desafios: um deles é a manutencédo da cultura organizacional que se tem hoje.
Pensando nisso, tomam bastante cuidado com relagdo a contratacéo e ao crescimento da equipe.
Segundo Erick Mazer, membro da equipe de designers da Nubank,

A cultura ndo pode ser algo imposto, ela deve se mostrar naturalmente no modo como
a pessoa se comporta e no modo como ela se adapta ao nosso ambiente. N&o pode ser

aquela coisa bonita que fica escrita na parede mas que ninguém segue. A cultura
precisa ser vivida no dia-a-dia (ERICK MAZER apud UEHARA, 2017).

O segundo desafio, por sua vez, refere-se a ensinar o design para as pessoas de fora da

equipe, pois estas ndo entendem ou assimilam o conceito e se culpam por ndo conseguir
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comunica-lo direito. Por isso, Mazer indica que toma como obrigacao ensinar as pessoas sobre
a forma de pensar de um designer e isso tem feito a diferenca no dia a dia devido a mudanca de
visdo dessas pessoas: antes, viam o design como algo que tratava apenas da “parte visual” e
hoje em dia, as mesmas pessoas procuram a equipe de design para pedir ajuda na resolucdo de

problemas (UEHARA, 2017).

e Ainovagdo em prol da experiéncia do usuério

De acordo com Mereles (2019), o Nubank tem inovagédo no seu DNA. Segundo Gabriel

Silva, CFO da empresa,

(...) a gente tem uma cultura de dar muita autonomia pras pessoas. E isso cria um
ambiente propicio para a inovacao. A gente ndo tem uma &rea de inovacdo, a empresa
inteira estd sempre inovando (MERELES, 2019).

Gabriel Neumann - Head of Design do Nubank Brasil, afirma que a empresa ja surgiu
no meio digital e com um conhecimento claro do que ndo funcionava em experiéncias com
outros servicos financeiros. O fato de ter comecado pequeno, focado os auxiliou a aprender a
se comunicar e construir um produto que atendesse melhor as reais necessidades das pessoas.
Esse foi um dos principais fatores que auxiliou a empresa a diferenciar-se dos outros servigos

do mercado (QUEIROZ, s/d).

A inovacdo s é realmente possivel colocando os usuarios para participar de todas as
etapas do processo e para isso, semanalmente o Nubank convida semanalmente pessoas para
realizarem testes dos produtos, validar ideias e opinar sobre funcionalidades sob uma

perspectiva Unica e privilegiada a todos que participam do processo (YAMAGUCHI, 2017).

A comunicacdo adotada pelo Nubank é completamente diferente da estratégia adotada
pelos bancos comuns, pois adota uma linguagem 100% digital, além de ser descontraida:
referem-se aos cartdes como “roxinhos”, aos clientes como ‘“Nu” e oS funcionarios por

“Nubankers” (MERELES, 2019).
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Suas redes sociais apresentam contetdo relevantes, ao se posicionar em determinadas
causas, produzem videos onde os proprios funcionarios explicam funcionalidades do aplicativo,
tiram as duvidas e interagem com o publico - uma espécie de Servico de Atendimento ao

Consumidor (SAC) (MERELES, 2019).

Quando questionado sobre as solucBes em que mais se orgulhavam, Guilherme
Neumann falou sobre a antecipagdo de parcelas (figura XX) e indica que mesmo com todo o
processo de ideacéo e validagédo, ndo conseguiram prever o sucesso da solu¢do (YAMAGUCHI,

2017).

Figura 11. Prévia da tela do aplicativo referente ao adiantamento das parcelas.

Fonte: Yamaguchi (2017).

No entanto, atualmente é uma das fungdes mais amadas pelos usuarios e também é uma
das fungdes mais relevantes ao serem consideradas por aqueles que desejam migrar para 0
Nubank. Segundo Guilherme, “criar uma cultura de agilidade e experiéncia do cliente é mais

importante que qualquer funcionalidade (YAMAGUCHI, 2017)”.

O surgimento do Nubank fez com que bancos tradicionais tomassem atitudes no que se
refere a solucbes voltadas a transparéncia, agilidade e user friendly. Mas essa é uma
preocupacdo que ndo afeta muito o Diretor de Design da sede brasileira da empresa, pois

segundo ele,
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Copiar algumas funcionalidades é relativamente simples. O dificil é ter a agilidade
para construir solugBes inovadoras e centradas no cliente, e uma cultura que suporte
0S riscos e 0s processos de inovacao.

e A Nubank e os Servigos UAU!

Segundo a Escolha de Design Thinking (ECHOS), a Nubank é uma fintech brasileira
que surgiu para revolucionar a forma como lidamos com servicos financeiros e dentre as suas
maiores solucBes encontram-se o cartdo de crédito roxo - totalmente isento de tarifas e

anuidade, e a NuConta - que apresenta-se como uma fun¢éo de banco digital (ECHOS, 2018).

Ao oferecer servicos totalmente gratuitos e 100% online, a empresa tornou-se
rapidamente a queridinha dos brasileiros por oferecer um servico inovador no que diz respeito
a experiéncia dos usuarios no que se refere a bancos. Segundo a Echos (2018), no Brasil apenas
4 bancos controlam 78,5% do mercado e isso foi uma oportunidade para que a startup
conseguisse se destacar e tornar-se um mundo de vantagens para comprar € movimentar

dinheiro (ECHQOS, 2018).

Ainda segundo a Echos (2018), ao mencionar banco somos remetidos ao espaco fisico
das agéncias e consequentemente, também somos remetidos a lembrancas das filas, burocracias
e tempo - e paciéncia, perdidos. E apesar de ser uma tarefa importante e necessaria, cuidar das

financas pode ser uma tarefa magante e complicada.

Porém, com o advento da internet, o consumidor percebeu que é possivel resolver tudo
remotamente ndo existe necessidade em ir fisicamente aos lugares para resolver problemas.
Com isso, a percepgdo dos usuarios de banco mudou, e as instituicGes financeiras precisam
acompanhar esse movimento (ECHOS, 2018). Pensando na melhor maneira de solucionar esses
problemas capciosos, surge o Nubank, com intuito de propor uma nova e melhor relagédo entre
banco e cliente e isso sO é possivel a partir do momento em que entende-se o que os clientes
buscam. Compreender os anseios do cliente é uma tarefa essencial durante o processo de
desenvolvimento de um servigo, especialmente aqueles que se propde a oferecer experiéncias

memoraveis (ECHOS, 2018).
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Segundo a Echos (2018), para se projetar um servicos de qualidade é necessario pensar
em todos os pontos de interacdo entre o cliente e o servi¢o. Quando se refere a bancos, o cliente
precisa reunir uma série de documentos e se dirigir a uma agéncia. No nubank, o cliente realiza
um cadastramento totalmente online e pode realizé-lo de qualquer lugar de modo simplificado.
Ao fazer isso, a empresa torna a experiéncia do usuério positiva e significativa.

Isso é inovacdo na pratica. Empresas que querem inovar precisam justamente entender
as necessidades do seu publico e propor solucGes que gerem valor real e perceptivel
para eles. Inovagdo vai além de novos produtos ou ferramentas tecnologicas

mirabolantes. Inovar é trabalhar pela necessidade do seu publico e ativamente
melhorar a vida dele (ECHOS, 2019).

Para a Echos (2018), muitos servigos se propdem em criar vantagens e tornar seus
servigos mais atraentes para cativar os clientes. De fato produtos de alta qualidade s&o
importantes para o sucesso de uma empresa, mas facilidade de uso e intuitividade tornam-se as
maiores vantagens que uma empresa pode oferecer (ECHOS, 2018). E oferecer servigos que
realmente resolvam problemas, ndo sé gera um maior nivel de satisfacdo como fard com que o

cliente economize algo de extremo valor: o tempo.

Para criar servigos “UAU”, segundo a Echos (2018), um dos pontos mais importantes a
serem considerados é a empatia, pois empresas com essa capacidade conseguem se colocar no
lugar do cliente e potencializar conexdes e humanizar a relacdo entre ambos. E entender as
dores do usuario é extremamente necessario para que se torne possivel criar solucbes que

realmente valham a pena e que facam a diferenca.

Guilherme Neumann (apud QUEIROZ, s/d) indica que os

Designers tém aprendido quase que diariamente novas maneiras de projetar melhor, e
de como entender com mais eficiéncia comportamentos e pessoas. O grande desafio
é estar atento a mudangas de comportamentos e culturas, e ndo apenas na tecnologia
por si s6. A inovacdo vem quando vocé ndo estd pensando nela, quando vocé esta
focado e aberto a entender o que acontece & sua volta (QUEIROZ, s/d).

Ao criar ndo apenas um servico, mas uma experiéncia, 0 impacto entre empresa e
clientes sdo amplificados, o que eleva o nivel de satisfacdo em relacdo ao servico, alcangando

a tdo sonhada fidelizag&o dos clientes. Comunicacéo e Publicidade sdo importantes na criagéo
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de um relacionamento com os clientes mas as experiéncias também sdo uma forma poderosa de
fidelizacdo. E por meio dessa fidelizacdo que catalizam-se as chances do cliente tornar-se um
porta-voz da marca e uma fonte de influéncia positiva para o negécio (ECHOS, 2018).
O Nubank, que inclusive trabalha com indicacdes de novos membros pelos clientes
atuais, domina bem isso. Ao espalhar as boas noticias da empresa, os clientes

conseguem despertar a curiosidade e a ambicao de outras pessoas também adquirirem
logo seu cartdo roxo (ECHQOS, 2018).

Para a Echos (2018), tem-se migrado da era do “prazer em ter” para a era do “prazer em
experimentar”, onde a economia se transforma onde o foco deixa de estar no produto e status e
passa a voltar-se para as pessoas.

Por dentro dessa mentalidade, as empresas, como a Nubank bem faz, desenvolvem
produtos e servicos que passam pelas necessidades das pessoas e despertam interesse
pelo seu poder de transformacgéo positiva. O atendimento também reflete essa ideia:
diante de qualquer dificuldade, os clientes sdo atendidos de forma agil, eficaz e
totalmente voltada para a resolucdo do seu problema. Nada de burocracia, de esbarrar

em obstaculos: o atendimento é humanizado e a experiéncia no final vai ser positiva
(ECHOS, 2018).

Diante da tendéncia de humanizacdo das marcas e negocios, o design se faz importante
no desenvolvimento de servicos e experiéncias memoraveis a partir do design de experiéncia -
“uma abordagem capaz de nos fazer pensar e repensar servigos de forma humana, ludica e, ao

mesmo tempo, pragmatica” (ECHOS, 2018).
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5. METODOS & TECNICAS

A pesquisa contard com cinco fases, sendo a primeira referente a revisdo sistematica -
que sera responsavel pela coleta de artigos em bases de dados; em seguida, sera realizada uma
revisdo de literatura que com foco nas abordagens e frameworks metodoldgicos tanto para o DS
quanto para 0 DFX. A quarta etapa, por sua vez, contard com uma comparagao entre as areas
de estudo selecionadas e por fim, serd desenvolvido o framework destinado a criacdo e redesign

de servicos.

Figura 12. Etapas da metodologia proposta.
o ul-lzl

REVISAO REVISAO DAS
SISTEMATICA ABORDAGENS &
INTEGRATIVA FRAMEWORKS

DEDS

Fonte: elaborada pela autora.

5.1 FASE 01: REVISAO SISTEMATICA INTEGRATIVA

Segundo Botelho et al.(2011), a reviséo de literatura é o primeiro passo no processo da
construcdo do conhecimento cientifico e é através dele que surgem novas teorias, lacunas e

consequentemente, o surgimento de novas pesquisas.

Ainda segundo a autora, existem duas categorias de artigos de revisdo encontradas na
literatura (figura 13): as revisdes narrativas e as revisdes sisteméaticas. Onde a segunda
subdivide-se em quatro outros métodos: meta-analise, revisdo sistematica, revisdo qualitativa e
revisdo integrativa (ROTHER, 2007 apud BOTELHO et al., 2011, p.125).
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Figura 13. Tipos de revisdo de literatura.

{ META ANALISE
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( QUALITATIVA

( INTEGRATIVA

Fonte: Adaptado de Botelho (et al., 2011).

Enquanto que a revisdo narrativa constitui-se, basicamente da analise da literatura, da
interpretacdo e analise critica pessoal do pesquisador (BERNARDO; NOBRE; JANETE, 2004
apud BOTELHO et al., 2011), a revisdo sistemética consiste em um planejamento que visa
responder perguntas especificas. Utiliza-se de “métodos explicitos e sistematicos para
identificar, selecionar e avaliar criticamente os estudos, e para coletar e analisar dados desses
estudos incluidos na revisdo (CASTRO, 2006 apud BOTELHO et al., 2011, p.125)”.

“O termo ‘integrativa’ tem origem na integracdo de opinides, conceitos ou ideias
provenientes das pesquisas utilizadas no método (BOTELHO et al., 2011, p.127)”. Para
Whitemore e Knafl (2005 apud BOTELHO et al., 2011, p.127), a reviséo sistematica contribui
para o desenvolvimento do estado da arte de um tema e para o0 surgimento de novas teorias,
uma vez que sua abordagem (figura 14) inclui estudos que adotam diversas metodologias, sejam

elas experimentais ou ndo experimentais.

Figura 14. Visdo geral da abordagem proposta pela Revisdo Sistematica Integrativa.

Tipo de Revisdo Definicdo Propésito Escopo Amostra Analise
e Exemplar
Revisdo Um sumario da literatura, Revisar Limitada Pesquisa Narrativa
Integrativa num conceito especifico métodos, ou ampla  quantitativa
(REDEKER, ou huma area de teorias, efou ou
2000) conteudo, em que a estudos qualitativa;

pesquisa é sumariada empiricos sobre literatura

(resumida), analisada, eas  um tdpico tedrica;

conclusGes totais sdo particular literatura

extraidas metodoldgica

Fonte: Botelho (et al., 2011, p.128)
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Broome (2006 apud BOTELHO et al., 2011, p.127), indica que essas caracteristicas
conferem a revisdo integrativa a possibilidade de compreender de modo holistico um fenémeno
em particular. Onde a andlise de conhecimentos construidos em pesquisas anteriores
possibilitam a geracdo de novos conhecimentos de determinado tema (MENDES; SILVEIRA,
GALVAO, 2008; BENEFIELD, 2003; POLIT; BECK, 2006 apud BOTELHO et al., 2011,
p.127).

Segundo Mendes, Silveira e Galvdo (2008), a elaboracdo de uma revisao sistematica
integrativa (RSI), demanda de etapas claramente descritas e bem planejadas (BOTELHO et al.,
2011, p.128), uma vez que a analise e sintese de diversas fontes é complexa, o que configura-
se como um grande desafio ao pesquisador (WHITEMORE; KNAFL, 2005 apud BOTELHO
etal., 2011, p.127).

A seguir sdo apresentadas as etapas do método da revisdo integrativa (figura 15)
propostas por Botelho (et al., 2011, p.129) e o Grupo Anima Educacio (2014) e serdo

apresentadas detalhadamente em seguida.

Figura 15. Processo de revisdo integrativa.

Revisao
Integrativa

Fonte: Botelho (et al,. 2011) e Educagéo (2014).
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5.1.1 Etapa 01: Identificacdo do tema e selecdo da questdo da pesquisa

Botelho et al., (2011) indica que a primeira etapa configura-se como um norte para a
construgdo da revisdo sistematica integrativa, onde sua construcdo deve subsidiar o raciocinio

tedrico e incluir defini¢Bes aprendidas de pesquisas anteriores (BOTELHO et al., 2011, p.129).

A revisdo integrativa inicia-se com a defini¢cdo de um problema e a formulacdo de uma
pergunta de pesquisa (MENDES; SILVEIRA; GALVAO, 2008 apud BOTELHO et al., 2011,
p.129-130), que deve ser clara e especifica (SILVEIRA, 2005; URSI, 2005 apud BOTELHO et
al., 2011, p.129-130).

O processo de revisao integrativa deve estar relacionado e ser sistematico: a partir da
pergunta de pesquisa define-se os descritores ou palavras-chave, em seguida constréi-se a
estratégia de busca e as bases de dados a serem utilizadas (BROOME, 2006 apud BOTELHO,
2011, p.130).

A estratégia de busca, por sua vez, pode ser definida como “uma técnica ou conjunto de
regras para tornar possivel o encontro entre uma pergunta formulada e a informacéo
armazenada em uma base de dados (LOPES, 2002 apud BOTELHO et al., 2011, p.129-
130)” e por isso, ¢ estritamente necessaria a identificagdo apropriada dos descritores (ou

palavras-chave) de um item e/ou registro de informagdo contida em cada base de dados.

Segundo o Grupo Anima Educacio (2014), na primeira etapa apresenta cinco objetivos
a serem alcancados: a) a definicdo do problema, b) formulacdo da pergunta, ¢) a definicdo dos
descritores, d) a definicdo da estratégia de busca nas fontes de dados, e por fim, €) a definicéo
das bases de dados (GRUPO ANIMA EDUCAGCAO, 2014).

A partir dessas informac0es, sera elaborada uma tabela/quadro no Planilhas Google

contendo todas informacdes para servir de referéncia para as etapas posteriores.

5.1.2 Etapa 02: estabelecimento dos critérios de incluséo e excluséo

A segunda etapa da revisdo sistematica integrativa, segundo Botelho et al., (2011)
inicia-se com a busca nas bases de dados com objetivo de identificar os estudos a serem
incluidos na revisdo (BOTELHO et al., 2011, p.130). E é de fundamental importancia que a

fase um seja corretamente delineada para que a amostra obtida seja mais assertiva.
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Os critérios de inclusdo e exclusdo, apesar de serem claros e objetivos podem sofrer
reorganizacOes durante a busca dos artigos e durante a elaboragdo da revisdo integrativa
(GANONG, 1987; URSI, 2005 apud BOTELHO et al., 2011, p.130).

Objetivos a serem alcancados para a etapa dois: a) usar as bases de dados para buscar
0s artigos originais. b) utilizar os critérios de inclusdo e exclusdo nessa busca. A partir dessas
informacdes, sera elaborada uma tabela/quadro no Planilhas Google contendo todas

informacdes para servir de referéncia para as etapas posteriores.

5.1.3 Etapa 03: identificacdo dos estudo pré-selecionados e selecionados

Segundo o Grupo Anima Educacéo (2014, p.29),

apos selecionar os artigos originais, deve-se avalid-los quanto aos critérios de inclusdo
e exclusdo e procedimentos de validade, para que se possa determinar quais sdo 0S
mais relevantes, vélidos, confidveis e aplicaveis & questéo clinica. Essa avaliagdo deve
ser elaborada de forma concisa e facil (MELNYK; FINEOUT-OVERHOLT;
STILLWELL; WILLIAMSON, 2010 apud GRUPO ANIMA EDUCACAO, 2014,
p.29).

O enquadramento dos artigos nos critérios de inclusdo e exclusdo é avaliado a partir da
leitura dos titulos, resumos e palavras-chave e quando esses dados ndo séo suficientes, busca-
se a publicacdo do artigo na integra (MELNYK; FINEOUT-OVERHOLT; STILLWELL;
WILLIAMSON, 2010 apud GRUPO ANIMA EDUCACAO, 2014, p.27). A partir da conclusdo
desse procedimento, elabora-se uma tabela com os estudos pré-selecionados para a revisao

integrativa (BOTELHO et al., 2011, p.130).

Dentre 0s objetivos a serem alcancados durante a etapa dos estudos pré-selecionados e
selecionados, temos: a) reler os resumos, palavras-chave, titulo das publicacbes para avaliar a
pertinéncia ou ndo em relacdo a questdo clinica de pesquisa; b) selecionar aqueles que forem
pertinentes; ) organizar os estudos pré-selecionados; d) identificar por meio de instrumento de
avaliacdo (GRUPO ANIMA EDUCACAO, 2014, p.30).

A partir dessas informacgdes a serem levantadas, serd elaborada uma planilha no
Planilhas Google, onde sera possivel identificar todos os artigos levantados por base de dados,
apresentando uma visdo geral e especifica a fim de gerar comparagdes e avaliacOes justificadas

e detalhadas.

76



5.1.4 Etapa 04: categorizacdo dos estudos selecionados

Botelho et al. (2011) indica que a quarta ctapa tem como objetivo “sumarizar e
documentar as informagdes extraidas dos artigos cientificos encontrados nas fases anteriores
(BOTELHO, et al., 2011, p.131)”. Essa documentagdo deve ser facil e concisa (BROOME,
2006 apud BOTELHO, et al., 2011, p.131) e deve apresentar: tamanho da amostra e quantidade
dos sujeitos, metodologia, mensuracdo de variaveis, métodos de analise, a teoria ou conceitos
embasadores utilizados (GANONG, 1987 apud BOTELHO, et al., 2011, p.131).

Para sistematizar essas informacoes, Ursi (2005 apud BOTELHO, et al., 2011, p.131)
indica a utilizacdo de uma ferramenta chamada Matriz de Sintese, instrumento que possibilita
a anélise individual de cada artigo (KLOPPER; LUBBE; RUGBEER, 2007 apud BOTELHO,
etal., 2011, p.131).

A matriz de sintese, ou matriz de andlise, tem sido utilizada como ferramenta de
extracdo e organizacdo de dados de revisdo da literatura em vérias disciplinas, devido
a sua capacidade para resumir aspectos complexos do conhecimento (KLOPPER,;
LUBBE; RUGBEER, 2007 apud BOTELHO, et al., 2011, p.131).

Popularizada na area da salde e proposta por Garrad em 1999, a matriz de sintese tem
por objetivo proteger o pesquisador de erros durante a analise por auxiliar na manutencédo do
foco. Isso s6 é possivel por conter informacg6es sobre aspectos de investigacdo da pesquisa e
possibilitar uma visdo geral dos dados e desempenho de algumas variaveis (KLOPPER;
LUBBE; RUGBEER, 2007 apud BOTELHO, et al., 2011, p.131).

Dentre essas informacdes levantadas pela matriz, encontram-se informacgoes verbais,
conotacdes, resumos de texto, extratos de notas, memorandos, respostas padronizadas, e, em
geral, dados integrados em torno de um ponto ou temas de pesquisa (KLOPPER; LUBBE;
RUGBEER, 2007 apud BOTELHO, et al., 2011, p.131).

A matriz de sintese também auxilia na interpretagéo e construcdo da redacao da revisdo
integrativa e seu processo de desenvolvimento depende da criatividade, interpretacdo e
organizacédo do pesquisador (KLOPPER; LUBBE; RUGBEER, 2007 apud BOTELHO, et al.,
2011, p.131). Portanto, ndo ha um modelo exato de matriz de sintese, mas deve-se atentar aos
aspectos que serdo elencados para torna-la mais funcional. A seguir, apresenta-se um exemplo

da matriz de sintese (quadro XX) utilizada para uma revisdo integrativa.
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Quadro 06. Exemplo de Matriz de Sintese para Revisdo Sistematica Integrativa.

Temas Titulo da Titulo da Titulo da Titulo da
publicacdo 1 publicagdo 2 publicagdo 3 publicagdo n
Categoria 1
Categoria 2
Categoria 3
Categorian

Fonte: Adaptado de Botelho et al., (2011).

Segundo Broome (2006 apud BOTELHO, et al., 2011, p.132), para analisar as
informacdes coletadas nos artigos cientificos, é necessario criar categorias analiticas que
facilitem a ordenacéo e a sumarizacao de cada estudo. Essa categorizagao pode ser realizada de
forma descritiva, onde o pesquisador indica os dados mais relevantes para seu estudo através
de uma lista de variaveis que o auxilie na selecdo de artigos validos - aqueles que mais se

aproximam do tema de pesquisa.

A avaliacdo, por sua vez, pode-se valer de diferentes métodos, tais como: analises
estatisticas, listagens de fatores, escolha ou exclusdo de estudos, entre outros (MENDES;
SILVEIRA; GALVAO, 2008 apud BOTELHO, et al., 2011, p.132). O pesquisador deve deixar
clara a maneira como ira analisar os dados extraidos dos artigos cientificos (GANONG, 1987
apud BOTELHO, et al., 2011, p.132).

Obijetivos a serem alcancados na quarta etapa: formar uma biblioteca individual com os
artigos selecionados; elaborar e usar a matriz de sintese; analisar as informacoes; usar 0s
critérios de validacdo para a analise critica dos artigos e conteudos selecionados; categorizar 0s
contetidos analisados e que respondem & pergunta da pesquisa (GRUPO ANIMA
EDUCACAO, 2014, p.37).

A partir dessas informagfes a serem levantadas, serd elaborada a matriz de sintese
proposta por Ursi (2005 apud BOTELHO, et al., 2011, p.131) no Planilhas Google, onde sera
possivel avaliar por meio da elaboragdo de dados estatisticos, quantitativos e qualitativos - com

relacdo aos objetivos e adequacgéo a questao da pesquisa.

5.1.5 Etapa 05: analise e interpretacéo dos estudos

Esta etapa refere-se a discussdo dos textos analisados na revisdo integrativa onde 0s

achados permite ao pesquisador realizar a interpretacdo dos dados e com isso, ser capaz de
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identificar as lacunas de conhecimento existentes além de propor pautas para futuras pesquisas
e demais desdobramentos (GANONG, 1987; MENDES; SILVEIRA; GALVAO, 2008 apud
BOTELHO, et al., 2011, p.132).

O estudo, por sua vez, s6 poderd ser validado a partir da indicacdo das lacunas
encontradas na literatura e quais os caminhos a serem seguidos por outros pesquisadores em
outras pesquisas cientificas (URSI, 2005 apud BOTELHO, et al., 2011, p.132). O grande

objetivo a ser alcangado nesta etapa torna-se, portanto, a elaboracéo da discussao dos resultados.

5.1.6 Etapa 06: apresentacdo da revisao/sintese do conhecimento

Uma das caracteristicas da revisao sistematica integrativa € a possibilidade de replicacao
do estudo, pois deve fornecer informac@es para que os leitores possam avaliar a pertinéncia dos
procedimentos empregados (BOTELHO, et al., 2011, p.132).

A elaboracdo do documento da revisdo portanto, deve contemplar a descri¢éo de todas
as fases percorridas pelo pesquisador, de forma criteriosa, e deve apresentar os principais
resultados obtidos. Mendes, Silveira e Galvao (2008, p. 763 apud BOTELHO et al., 2011,
p.132), indicam a importancia nesta etapa da revisdo pois, é a partir dela que se produz o

impacto decorrente do acumulo do conhecimento existente sobre o tema pesquisado.

A partir da representacdo grafica (figura 16) proposta por Botelho et al., (2011) é
possivel identificar a sequéncia e as etapas a serem seguidas pelos pesquisadores na revisao

integrativa.
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Figura 16. Sequéncia e etapas a serem seguidas na Revisao Integrativa.

| Fontes de pesquisa ‘

Total de es xudos 8 |

Leitura do resumo.
filvlo ¢ palavras-chave

Reunido Easrudos
de orientanclio | pré-sedecionados

Estudos
sslacionados

4
et | Estudos
Ledura l?va integra xcluidos
Avalacso da qualkdads | - Estudas ncluidos - | Matriz de sinlese
metodologica |

Fonte: Botelho et al. (2011).

Tém-se como objetivos a serem alcangados para a ultima fase da revisdo: a) elaborar
um documento de apresentacdo da revisdo que descreva detalhadamente a revisdo integrativa

realizada; b) expor propostas para estudos futuros.

5.2 FASE 02: REVISAO DAS ABORDAGENS METODOLOGICAS E FRAMEWORKS DO
DESIGN DE SERVICOS

Serdo realizadas pesquisas nas bases de dados académicas e /ou sites e blogs
especializados para levantar informacgdes sobre as principais abordagens metodolégicas e
frameworks utilizados pelo Design de Servicos.

5.3 FASE 03: REVISAO DAS ABORDAGENS METODOLOGICAS E FRAMEWORKS DO
DESIGN FOR X

Serdo realizadas pesquisas nas bases de dados académicas e /ou sites e blogs
especializados para levantar informacdes basicas sobre as abordagens metodologicas e
frameworks utilizados pelo Design for X, especialmente aqueles voltados & prestacdo de

Servigos.
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5.4 FASE 04: DFX E DS - EQUIVALENCIAS E DISPARIDADES

Apdbs compreender sobre sobre os métodos do Design for X (DFX) e Design de Servicos
nos capitulos anteriores, sera elaborada uma comparacdo entre as areas, dando énfase

especialmente em suas caracteristicas, diferencas e similaridades.

Essa analise comparativa ndo sera pautada apenas em aspectos metodoldgicos, mas
também nas representacGes graficas dessas metodologias - fluxogramas, diagramas, tabelas,
graficos, matrizes, entre outros. O objetivo é compreender as funcionalidades e relagdes que se
estabelecem entre as etapas e processos envolvidos, assim como compreender as simplificacdes

de um sistema complexo que sdo as metodologias.

5.5 FASE 05: DESENVOLVIMENTO DE FRAMEWORKS A PARTIR DAS
METODOLOGIAS DE DS E DFX

O Design de Servicos e o Design for X lidam com sistemas complexos e por isso,
necessitam de ferramentas que possam interagir com as diversas areas envolvidas no projeto,
de modo a permitir que seja possivel visualizar todas as etapas e ainda, desenvolver uma base

metodoldgica para sua execucdo. E dentro desse conceito que nascem os frameworks.

Para Moritz (2005, p.115), o framework é tido como um ponto de partida para o
desenvolvimentos de ferramentas e servigos e pode auxiliar os profissionais a compreender

sobre o DS e implementa-lo em suas organiza¢gdes (MORITZ, 2005, p.115).

A partir das informacdes das abordagens metodoldgicas e dos frameworks levantados,
sera desenvolvido um novo framework que relacione ambas as areas estudadas: Design de
Servicos e Design for X. Esse novo framework deve ser voltado a visualizacdo de uma estrutura

que possibilite a implementacao ou a criagdo de servicos disruptivos nas organizagoes.

Para compreender as etapas, técnicas e ferramentas e relacionar de maneira pratica as
metodologias do DS e DFX, serdo montadas através de painéis de post its, com objetivo de
visualizar suas estruturas - ou frameworks. Esse momento sera realizado em trés etapas:
primeiro serd realizada a montagem dos cartdes da metodologia do DS em um painel

primeiramente fisico e digital, e depois 0 mesmo processo ocorrerd com as metodologias do

81



DFX. Por fim, por meio do cardsorting’, sera realizado e relacionado um agrupamento das
metodologias, de modo que possibilite a criacdo de uma nova estrutura metodoldgica, um novo

framework que mescle o DS e 0 DFX.

7 Denificdo de Cardsorting: técnica de arranjo de cartdes, possibilita aos participantes realizarem atividades de
agrupamento, ordenacdo, hierarquizacao, nomeacdo e classificacdo de dados geralmente abstratos
correspondentes a determinado sistema (SANTA ROSA; MORAES, 2012).
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6. RESULTADOS & DISCUSSOES

6.1 FASE 01: REVISAO SISTEMATICA INTEGRATIVA

6.1.1 Etapa 01: Identificacdo do tema e selecdo da questéo da pesquisa

A partir das demandas levantadas para a identificagdo do tema e selecdo da questéo da
pesquisa, optou-se pela elaboracdo de uma quadro (quadro XX) para indicar as etapas

desenvolvidas.

Quadro 07. Sintese da primeira etapa da RS Integrativa.

TRAGAR UMA ANALOGIA ENTRE OS METODOS DE DESIGN DE SERVIGOS E DESIGN FOR X NO
PROBLEMA DESENVOLVIMENTO DE UMA METODOLOGIA DE IDEACAO DE SERVICOS DISRUPTIVOS EM
EMPRESAS DO SETOR TERCIARIO.

E POSSIVEL DESENVOLVER UMA METODOLOGIA A PARTIR DO DESIGN DE SERVIGOS E DESIGN FOR
X (DFX) QUE AUXILIEM NA IDEACAO DE SERVIGOS MAIS EFICIENTES?
PERGUNTAS DA

PESQUISA METODOS COMO O DESIGN DE SERVIGOS E O DESIGN FOR X CONTRIBUEM PARA A DISRUPGAO DE
EMPRESAS PRESTADORAS DE SERVICOS?

DESIGN DE SERVIGOS; SERVICE DESIGN; DESIGN FOR X; DFX; DESIGN FOR EXCELLENCE, METODO;
DESCRITORES METHOD; METODOLOGIA; METHODOLOGY.

ESTRATEGIA DE
BUSCA

OPERADORES LOGICOS DE BUSCA E RECURSOS DE PESQUISA EM CADA BASE DE DADOS LISTADA.

BASES DE NACIONAIS: BIBLIOTECA DIGITAL BRASILEIRA DE TESES E DISSERTAGOES, PORTAL DE
PERIODICOS DA CAPES, GOOGLE ACADEMICO BR E PORTAL BRASILEIRO DE PUBLICAGOES
DADOS CIENTIFICAS EM ACESSO ABERTO - OASIS BR.

Fonte: elaborada pela autora.

Apobs o estabelecimento destes critérios, partiu-se para a etapa 02, que consiste no

estabelecimento dos critérios de inclusdo e exclusao.

6.1.2 Etapa 02: estabelecimento dos critérios de inclusdo e exclusdo

Para a etapa dois, foram estabelecidos alguns critérios de incluséo e exclusdo (quadro

XX) a serem levados em consideracdo durante as fases posteriores.
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Quadro 08. Critérios de incluséo e exclusdo para RS Integrativa.

VARIAVEIS CRITERIOS DE INCLUSAO CRITERIOS DE EXCLUSAO

IDIOMA PORTUGUES - BR, INGLES E ESPANHOL ESTUDOS COM DEMAIS IDIOMAS

. DE ACESSO ABERTO E GRATUITOS;
. DE CARATER DE REVISAO, EXPERIMENTAIS
E/OU ESTUDOS DE CASO E/OU

METODOLOGICOS; _
TIPOS DE ESTUDO e  PUBLICAGOES EMPRESARIAIS E/OU EST;’:SO;S;J:RT::;;Ii:‘é%ggzgm
GOVERNAMENTAIS;

e  ARTIGOS, MONOGRAFIAS/TCCS,
DISSERTACOES, TESES;
e  PUBLICACOES ENTRE 2010 E 2019.

Fonte: Elaborada pela autora.

6.1.3 Etapa 03: identificacdo dos estudo pré-selecionados e selecionados

A etapa de identificacdo dos estudos pré-selecionados e selecionados foi iniciada a partir
dos resultados obtidos nas bases de dados escolhidas. Inicialmente, foram encontrados 343

(trezentos e quarenta e trés) trabalhos apds as buscas com os descritores.

A primeira etapa de filtragem iniciou-se com a excluséo dos artigos repetidos. Dentre
eles, 51 (cinquenta e um) trabalhos foram encontrados na area do Design de servigos e outros
15 (quinze) para a area de Design for X, totalizando 66 (sessenta e seis) resultados repetidos, o
equivalente a 19,3% de todos os resultados encontrados durante a revisdo (grafico 01). Apds a

exclusdo dos repetidos, restou uma amostra de 277 (duzentos e setenta e sete) resultados.

Gréfico 01. Trabalhos repetidos excluidos por area de estudo.

DESIGN FOR X

o1 DESIGN DE SERVIGOS

Fonte: elaborado pela autora.

A partir de entdo, iniciou-se a etapa de ler os resumos, as palavras-chave, titulos das
publicacGes e demais informacgdes que fossem consideradas relevantes para a pesquisa para que

fosse possivel selecionar os estudos mais pertinentes.
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Para a area do Design de Servicos foram incluidos 83 (oitenta e trés) e para a area do
Design for X, 20 (vinte), totalizando 103 (cento e trés) resultados. Estes, por sua vez, foram
organizados por bases de dados e passiveis de serem identificados por tipo de documento e tipo

de estudo.

6.1.4 Etapa 04: categorizacéo dos estudos selecionados

Para auxiliar no processo de categorizacdo dos 102 (cento e dois) estudos selecionados,
optou-se pela criacdo de uma biblioteca a partir dos resultados encontrados por base de dados,
construida a partir de uma matriz de sintese (figura 17), desenvolvida através de uma tabela no

Google Planilhas.

Figura 17. Matriz desenvolvida para a pré-selecdo dos materiais encontrados.

I—l REVISAC SISTEMATICA INTEGRATIVA

BASE DE DADOS: DESCRITORES: DATA: | 22 | 4 [2019]

BIBLIOTECA DIGITAL BRASILEIRA DE | Design de Servigo ARTIGOS EXCLUIDOS 10
TESES E DISSERTACOES - BDTD Metodologia

ﬂ e ------“J"“"““‘“
ING ESP FOR

Fonte: Elaborada pela autora.

Foram elencadas como categorias a serem consideradas: titulo, idioma, ano de
publicacdo, descritores (ou palavras-chave), tipo de documento (artigo, resumo, trabalho de
concluséo de curso, dissertacdo de mestrado, tese de doutorado e pds-doutorado, documentos
empresariais e governamentais) e tipos de estudo (revisdo, experimentais ou estudos de caso e
metodoldgicos), assim como o link e a justificativa para a exclusdo de alguns documentos

levantados.

Foram elencados 4 (quatro) critérios para a validacdo dos estudos encontrados sendo
eles: a profundidade e quantidade de informacdes acerca das areas estudadas (design de servicos
e design for X); abordar as vantagens, beneficios, potencialidades e/ou caracteristicas para cada
um dos assuntos abordados; a relacdo de suas aplica¢cbes com o mercado/negdcios/empresas; e
por fim, abordar a relacdo da area estudada com a inovacdo. Todos esses critérios foram
selecionados por auxiliarem a responder a pergunta da pesquisa. No final, foram elencados

apenas os trabalhos que enquadraram-se em pelo menos trés dessas categorias.

Mesmo os trabalhos que ndo ajudaram na resposta das questfes da pesquisa foram
utilizados para auxiliar na fundamentacéo tedrica sobre as areas escolhidas para estudo - o

Design de Servico e Design for X, contribuindo para a melhor compreenséo do tema.
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6.1.5 Etapa 05: analise e interpretacdo dos estudos

A conducdo da busca da busca realizou-se em quatro bases de dados nacionais, sendo
elas a Biblioteca Digital de Teses e Dissertacdes (BDTD), o Portal Brasileiro de Publicacdes
Cientificas em Acesso Aberto (OASIS BR), Lista de Periddicos da CAPES e o Google
Académico. Seu periodo de realizacdo se deu entre 0s meses de abril e maio de 2019. Foram
encontrados 342 (trezentos e quarenta e dois) trabalhos (grafico 02), destes, 240 (duzentos e

quarenta) foram excluidos e 102 (cento e dois) foram incluidos.

Gréfico 02. Resultado geral dos trabalhos encontrados, excluidos e incluidos.
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Fonte: Elaborado pela autora.

Ao analisar os resultados encontrados por area de estudo - Design de Servicos e Design
for X, percebeu-se a diferenca acentuada com relagdo ao numero de publicacdes (grafico 03)
entre as areas estudadas, sendo a primeira , 0 que confere aos pesquisadores a possibilidade de

investigar mais e entender um pouco mais sobre a area e suas caracteristicas e aplicacées.

Grafico 03. Comparativo dos resultados encontrados da &rea do Design de Servigos e Design for X,
respectivamente.
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Fonte: Elaborado pela autora.

Realizou-se também um analise com relacdo ao quantitativo de resultados encontrados
por tipo de documento (gréfico 04), onde foram listados 122 (cento e vinte e dois) artigos, 4
(quatro) monografias/trabalhos de conclusdo de curso, 133 (cento e trinta e trés) dissertacbes

de mestrado, 13 (treze) teses de doutorado e uma publicagéo do governo.
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Grafico 04. Resultados gerais encontrados com relagao aos tipos de documentos encontrados.
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Fonte: elaborado pela autora.

Ao analisarmos os resultados gerais dos tipos de documentos, percebe-se novamente a
diferenca de publicagdes ao comparar as duas areas de estudo (gréfico 05). Mas o gréfico nos
possibilita também visualizar qual o nivel de ensino superior mais publica sobre o0s assuntos
abordados, 0 que posse ser visualizado através da quantidade de dissertagcdes encontradas sobre
0 assunto. Seguidas de artigos, em sua grande maioria publicados em jornais e revistas. Por fim,

encontram-se as monografias e trabalhos de concluséo de curso.

Gréfico 05. Resultados por areas com relacéo ao tipo de documentos encontrados.
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Fonte: elaborado pela autora.

Pés-Doutoradc Empresas overn

Para a realizagdo da revisdo sistematica integrativa (RSI), optou-se pela busca a partir
de um intervalo de tempo de 2010 e 2019 (grafico 06). Para a area do Design de Servico, 0 ano
que mais apresentou producdes cientificas foi no ano de 2017 (dois mil e dezessete), com 39
(trinta e nove) resultados. Para a area do Design for X, o pice de producéo foi o ano de 2017

(dois mil e dezessete), com 8 (oito) resultados.
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Grafico 06. Linha cronoldgica de publicacGes a partir do intervalo de tempo selecionado.
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Fonte: elaborada pela autora.

Com relagdo aos tipos de pesquisa optou-se pela classificacdo de acordo com aqueles
do tipo revisdo, experimentais ou estudos de caso e documentos com abordagens
metodoldgicas. (grafico 07). Para a revisdo, encontrou-se 58 (cinquenta e 0ito) pesquisas
relacionados ao Design de Servicos e 17 (dezessete) de Design for X. J& para os estudos
experimentais e/ou estudos de caso, foram encontrados 175 (cento e setenta e cinco) e 19
(dezenove), respectivamente. Por fim, para as pesquisas com relacdo abordagens
metodoldgicas, encontrou-se 199 (cento e noventa e nove) resultados para o Design de Servi¢os

e 32 (trinta e dois) para Design for X.

Gréfico 07. Tipos de documentos encontrados a partir das areas de estudo.

Fonte: elaborado pela autora.

Ao relacionar os idiomas dos resultados encontrados, para a area do Design de Servigos
foram listados 147 (cento e quarenta e sete) trabalhos em portugués, 88 (oitenta e oito) em

inglés e nenhum trabalho em espanhol. E com relacdo a area de Design for X, foram
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encontrados 6 (seis) trabalhos em portugués, 30 (trinta) em inglés e um em espanhol (grafico
08).

Gréfico 08. Publicages encontradas por idiomas.
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Fonte: elaborado pela autora.

Esses resultados permite-nos perceber que a maioria da producdo sobre Design de
Servicos encontrada foi em portugués (56,3%), e isso provavelmente se deu em decorréncia da
escolha de bases de dados nacionais para a realizacdo da revisdo. Apesar disso, os resultados
obtidos na pesquisa de Design for X, a maioria dos resultados obtidos foi em inglés (43,4%) e
apenas 0,4% corresponde aos resultados obtidos em espanhol. Isso reflete o quanto a producao
de Design for X € baixa no pais se comparada com as publicacfes de Design de Servico. Isso
da margem para novas pesquisas, novas abordagens e novas descobertas com relacdo ao
assunto, apresenta-se como uma possibilidade de desdobramento o ineditismo sobre a area no

pais.
6.1.6 Etapa 06: apresentacdo da revisdo/sintese do conhecimento

A partir dos 102 artigos selecionados foi realizado uma sintese dos principais trabalhos
que apresentavam uma maior relacdo com as questdes da pesquisa para compor a sintese e

revisdao do conhecimento.

Para o Design de Servicos, temos a pesquisa proposta por Arguelles (2018), que
investiga o processo de criagdo, distribuicdo e venda do Pacote Semanal na cidade de Santa
Clara, sob a otica do design de servico, baseada na aplicacao de ferramentas do DS como forma
de compreensado sobre os principais agentes envolvidos no sistema analisado. O estudo de Costa

(2017) por sua vez propde uma investigacdo no modo como as empresas podem inovar atraves
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do modelo de negdcios em prol da servitizacao e propde um conjunto de artefatos que as apoiam
na implementacao dessas estratégias. O estudo de Dutra (2016), apresenta uma relacdo entre o
Design de Servicos e a acessibilidade nas salas de cinema, considerando a complexidade que a

experiéncia envolve.

Com relacéo aos estudos do Design for X, podem ser listadas as pesquisas de Barbosa
(2012), que propde um modelo de analise a partir dos requisitos do DFX voltados ao
desenvolvimento de projetos de aeronaves; e Baptista et al (2015), que trabalha o DFX sob a

Gtica de projetos voltados a modularidade.

O restante dos trabalhos foram utilizados para compor o acervo de referéncias para a
revisdo bibliogréafica do presente trabalho, contribuindo com o enriquecimento de informaces
sobre as metodologias, técnicas e ferramentas, além de informac@es referentes a inovacao e ao

mercado de trabalho.

6.2 FASE 02: REVISAO DAS ABORDAGENS METODOLOGICAS E FRAMEWORKS DO
DESIGN DE SERVICOS

O Design de Servigos, segundo o Service Design Network (2015), consiste em uma
atividade de planejamento e organizacdo de pessoas, infraestrutura, comunicacGes e recursos
de um servigco em prol da melhora da qualidade e interacBes entre 0s consumidores e empresas.
Suas metodologias favorecem o desenvolvimento de servigos adequados aos usuarios, com
enfoque na producdo de servicos amigaveis, competitivos e relevantes para os consumidores
(SERVICE DESIGN NETWORK, 2015 apud HINNIG et al., 2015, p.41).

O design de servico (DS) surgiu a partir da mudanga no comportamento humano,
sendo importante ndo apenas consumir algo, mas perceber, experimentar e se
relacionar com outras formas, objetos, pessoas e empresas. Por isso, a necessidade
de se conceber novas formas de produtos/servicos a partir de novos meios, através
de uma visdo mais humanistica (MACHADO, 2016, p.31).
Holmlid (2007, p.1-2) diz que o Design de Servigos apresenta um acervo de técnicas
que possibilitam a modelagem da experiéncia dos clientes. Através delas, torna-se possivel a
integracdo entre os meios de realizagdo de um servico e sua qualidade (...) (HOLMLID, 2007,
p.1-2 apud MANHAES, 2010, p.69). Para Mager (2004, p.355 apud MANHAES, 2010, p.69),
essa ferramentas “empoderam os designers de servigo a criar interacdes, €spagos € processos
com base em um conhecimento sélido a respeito de determinadas relagdes causais

(MANHAES, 2010, p.69)”.
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Silva, Ramos e Triska (2017), indicam que ao desenvolver um servico, deve-se
inicialmente repensé-lo e somente a partir de entdo é possivel desenvolver servicos mais
humanos (servico-ser-humano). A partir do momento em que essa relacéo se torna incoerente,
a relacdo entre o cliente e a empresa enfraquece (SILVA, RAMOS, TRISKA, 2017).

Ja para Goldstein, Johnston, Duffy e Rao (2002), deve-se desconstruir 0s servi¢os a
partir de algumas perguntas para entender seu funcionamento e composi¢do, assim como suas
relacbes e integracbes. Deve-se também compreender seus componentes, elementos
conceituais, as necessidades dos clientes e compreender que todo 0 processo corresponde ao
desenvolvimento de uma experiéncia (SILVA, RAMOS, TRISKA, 2017).

Ferro e Heemann (2016, p.1081) apresentam um mapa mental (figura 18) que apresenta
uma sintese a partir dos pensamentos de alguns dos principais autores da area, sendo eles Birgit
Mager, Bill Hollins, Marc Stickdorn, Stefan Moritz e a Service Design Network, uma rede
fundada e organizada por profissionais e entusiastas do design de servicos. (FERRO;
HEEMANN, 2016, p.1081).
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Figura 18. Mapa mental dos principais pensamentos dos principais autores da area.
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Fonte: Ferro e Heemann (2016).

Manzini (2009) indica que os servicos sdo sistemas complexos com o0 objetivo “gerar
valor por meio de interacbes entre pessoas, sejam elas assimétricas (servigos standard) ou
simétricas (servicos colaborativos). E sua proposta de valor é pautada na garantia de utilidade,
usabilidade e a satisfacdo do usuario e também € relacionada a eficécia e a efetividade do ponto
de vista do fornecedor ou provedor (Mager, 2008 apud MALLET, LIPPI, 2013, p.99). Chou,
Chen e Conley (2012 apud BARAUNA et al., 2014) indicam que o DS tem sido utilizado
também para melhorar a relacdo empresa-cliente, além de estudar o ciclo de vida dos produtos
em prol do desenvolvimento sustentavel, ao abordar a responsabilidade social corporativa e 0
comprometimento com a ecoeficiéncia e a producdo mais limpa. (CHOU et al., 2012 apud
BARAUNA et al., 2014).

Tendo como principio o projeto de experiéncias centrado no usuario, os métodos de DS
levam em consideracdo a participacdo de quem o consome ou utiliza - adotando a logica de
coproducdo atrelada a ideia de equipes multidisciplinares em busca dos melhores resultados
(KIMBELL, 2009 apud MALLET, LIPPI, 2013, p.100).
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Nesta linha de argumentacdo, Manzini (2009) defende que a abordagem do Design é
coerente com a emergéncia de uma nova economia baseada na colaboracéo, em que
as fronteiras entre produtores e consumidores se tornam difusas. Novos servi¢os —
colaborativos, relacionais e sustentaveis (Cipolla e Manzini, 2009) - emergem neste
futuro contexto econdmico e, em paralelo, comegcam a aparecer métodos de projeto
adaptados a essa nova realidade (MALLET, LIPPI, 2013, p.100).

O DS ¢ uma disciplina que tem raizes em outras areas que tiveram como origem o
marketing e a gestdo; e considera que 0s servicos sdo como produtos e precisam ser
sistematicamente desenvolvidos em prol da entrega de valor ao cliente (STICKDORN;
ZEHRER, 2009 apud GOULART; GONTHNO, 2016, p.87).

Goulart e Gontijo (2016, p.88), indicam que o DS, para estabelecer pontos de contato
com 0s usuarios utiliza-se de métodos, técnicas e ferramentas de diferentes campos de
conhecimento. Estas, possibilitam uma melhor compreensdo dos comportamentos, gostos e
necessidades dos usuérios favorecendo a criacdo de novas solucdes a serem desenvolvidas
(GOULART; GONTNO, 2016, p.88).

Moritz (2005, p.49), propde um diagrama (figura 19) que representa a integragao entre
0 Design de Servigos com as areas de gestdo, marketing, design e pesquisa e a partir da juncao

dessas areas estabelece uma conexao entre usuario e a organizacao.
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Figura 19. Especialidades do Design sob o viés das areas de gestdo, marketing, design e pesquisa.
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Fonte: Motriz (2005).

Para Pinheiro (2014), essa mescla de métodos e praticas de diversas areas do
conhecimento possibilita a criacdo de equipes multidisciplinares que trabalhem em prol da
construcdo de ofertas de servigos mais adaptados as pessoas (PINHEIRO, 2014 apud SILVA
et al., 2017, p.168). Além disso, das areas mencionadas por Moritz (2005 apud GOULART;
GONTIJO, 2016, p.88), Saco e Gongalves (2008 apud BARAUNA et al., 2014), mencionam
outras areas do conhecimento que foram adaptadas para o DS como antropologia, linguistica,
pesquisas de mercado e organizacional, além de abordagens de gestdo, experiéncia do cliente e
"voz do cliente. E complementa que a utilizacdo dessas ferramentas depende dos objetivos, do

tipo de projeto, assim como dos recursos disponiveis (BARAUNA et al., 2014).
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Cabe ao designer entéo, projetar melhores solugdes para os servi¢os, ampliando sempre
a satisfacdo em prol da melhora da experiéncia do cliente (SILVA et al., p.168), além de garantir
que determinado servigo seja competitivo para o mercado e relevante para quem 0 usa
(TEIXEIRA, 2011 apud ARGUELLES, 2018, p.47).

Segundo Mallet et al (2013, p.97), as abordagens utilizadas no DS sdo razoavelmente
recentes, datam da década de 90 e tinha por objetivo dar suporte ao desenvolvimento e a criacdo
de servicos, como um sistema Unico ou ainda como um sistema servi¢o-produto (MALLET;
LIPPI, 2013, p.97). Independente da metodologia, Arguelles (2018) indica que “O éxito de um
novo servico depende de uma abordagem de design bem planejada. A cada etapa do processo
de design de um servico, é possivel que exista a necessidade de retroceder um passo ou até
mesmo comecar de zero (ARGUELLES, 2018, p.55)”.

A mentalidade do designer abraga empatia, otimismo, interacdo, criatividade e
ambiguidade. E, mais importante, o design thinking mantém as pessoas no centro de
todo processo. Um designer centrado no ser humano sabe que, desde que vocé se
concentre nas pessoas para as quais esta projetando - e as escute diretamente -, pode
chegar a solucdes ideais que atendam as suas necessidades (IDEO, 2019).

As fases das abordagens metodoldgicas do DS variam de acordo com cada autor, porém,
para este trabalho serdo utilizadas as seguintes abordagens metodoldgicas como objetos de
estudo: metodologia de base para o DS proposta por Stickdorn e Schneider (2014), o Design
Thinking de Servigos (segundo a MJV Tecnologia e Inovagéo, IDEO e Stanford d.School), o
Double Diamond, Human-Centered Design (HCD), Experience-based Design (EBD), o Servi¢o
Minimo de Valor (MVS), o método AT-ONE e por fim, a abordagem metodoldgica do Service

Design Tasks.
6.2.1 Metodologia basica para o Design de Servicos

Porém, para carater de estudo, optou-se por averiguar a perspectiva de Stickdorn e
Schneider (2014 apud ARGUELLES, 2018, p.55), que apresentam quatro etapas iterativas
bésicas para abordar a estrutura de um processo de design de servigos (Quadro 09): Exploragéo,
Criacdo, Reflexdo e Implementacéo, que para Mallet e Lippi (2013, p.100) séo analogos as

fases do método do duplo diamante (double diamond), a ser visto mais a frente.
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Quadro 09. Etapas do processo basico do Design de Servicos e as ferramentas sugeridas para execucao.

TECNICAS § FERRAMENTAS
MAPA DE STAKEHOLDERS MAPAS DE JORNADA DO USUARIO
SONDAGEM CULTURAL MAPA DE EXPECTATIVAS
SAFARI DE SERVICOS ENTREVISTAS CONTEXTUAIS
EXPLORACAO
ETNOGRAFIA MOVEL PERSONAS
SHADOWING 0S5 PORQUES
UM DIA NA VIDA X
GERA(;AO DE IDEIA DESENVOLVIMENTO AGIL
PROTOTIPO DO SERVICO STORYBOARDS
CRIACAO & REFLEXAO ESE..? COCRIAGAO
ENCENA(;[\O DO SERVICO MAQUETES DE MESA
CRIAGAO DE CENARIOS X
CONTAR HISTORIAS (STORYTELLING) MAPA DE CICLO DE VIDA DO USUARIO
IMPLEMENTACT\O BLUEPRINTS DE SERVICOS BUSINESS MODEL CANVAS
DRAMATIZAGAO DO SERVICO (ROLE PLAY) X

Fonte: Adaptado de Arguelles (2018).

Na etapa 01, denominada de etapa de exploracdo, séo elencadas trés tarefas principais:
entender a cultura e as metas da empresa prestadora dos servigos; identificar o problema real
atraves de ferramentas e a terceira e ultima consiste em visualizar os resultados adquiridos nas
etapas anteriores com objetivo de identificar oportunidades para o desenvolvimento de servicos
mais tangiveis que possam posteriormente, serem solucionados. E quando os designers se
colocam na pele dos stakeholders com o objetivo de criar insights sobre a experiéncia do
servigo. “Como todo este processo ¢ a base do projeto, € preciso que os resultados sejam
confidveis e convincentes (STICKDORN; SCHNEIDER, 2014 apud ARGUELLES, 2018,
p.55-56)".

Na etapa 02, denominada etapa de criacdo, é onde inicia-se 0 processo interativo entre
todos aqueles que fardo parte do servigo, € quando os insights sdo traduzidos em ideias e

conceitos e onde explora-se o maior nimero possivel de erros (ARGUELLES, 2018, p.56).
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Toma-se como missdo o desenvolvimento de solugcbes para os problemas detectados na etapa
anterior, com enfoque na identificacdo de necessidades, motivacoes e expectativas dos usuarios,
assim como na andlise dos processos e restricdes da organizacgdo que ird desenvolver o produto
ou o servico (FONSECA, 2016, p.24). “Uma vez que foi definido o problema na etapa de
exploracdo, segue a parte de gerar ideias e conceitos para o servico. A etapa de criacao ¢ a “fase
dos post-its”, em que as idéias sdo anotadas, realocadas, descartadas, reconstruidas e
modificadas dezenas de vezes (ARGUELLES, 2018, p.56)”.

Na fase de reflexdo - a etapa 03, é a fase dos rabiscos, prototipos de papel, protétipos
funcionais e testes. E 0 momento de desenvolver com mais calma as ideias e conceitos
selecionados na etapa anterior. “Nesse ponto do trabalho, as ideias ndo sdo mais apenas textuais;
é preciso que todos os stakeholders do servico consigam visualizar como a nova ideia
funcionara” (STICKDORN; SCHNEIDER, 2014 apud ARGUELLES, 2018, p.56). Para
Fonseca (2016, p.24),

Na reflexdo é o0 momento de prototipar o produto ou servico e testa-lo no contexto de
uso real ou em circunstancias préximas da realidade. Os protétipos iniciais devem ser
rapidos, baratos e rudimentares e sé consumir o tempo, 0 empenho e o investimento
necessarios para gerar feedbacks Uteis e levar uma ideia adiante. (FONSECA, 2016,
p.24)

Para a quarta e Ultima etapa, denominada implementacéo, Stickdorn e Schineider (2014)
indicam colocar as ideias em pratica. Para tal, deve-se mostrar o servico de modo mais claro
possivel, para que todos os envolvidos o implementem e entendam com facilidade antes e o
depois do redesign, até mesmo para compreender quais as mudancgas gerenciais Serdo
necessarias para a operacionalizagdo do novo servico. Além disso, recomendam acbes
exploratorias e investigativas para avaliar os progressos da implementacdo (STICKDORN;

SCHNEIDER, 2014 apud ARGUELLES, 2018, p.57).

Stickdorn e Schneider (2011 apud ARGUELLES, 2018, p.58), indicam que as
metodologias de DS, apresentam uma caixa de ferramentas que envolvem-se em todas as etapas
da metodologia, podendo ser selecionadas e incorporadas nas quatro etapas em qualquer
combinacdo (ARGUELLES, 2018, p.58). Cabe ao designer, saber utiliza-las de modo eficiente
e adequado para determinado fim, a partir dos objetivos de cada projeto.
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6.2.2 Design Thinking de servigos

O termo Design Thinking é citado pela primeira vez em 1987, em uma obra literaria de
Peter Rowe, voltada a arquitetos e urbanistas e tinha por objetivo pensar as cidades para as
pessoas. A partir de entdo, em 19991, David Kelley - professor da Stanford University, passa a
utilizar a abordagem em seus negdcios e a oferecer consultorias (MACHADO, 2016, p.22).

Em 1992, o termo aparece novamente no artigo “Wicked Problems”, de Richard
Buchanan, que apresenta o Design Thinking (DT) como um caminho para a resolucédo de
problemas complexos. Com esse objetivo, que o DT popularizou-se entre institui¢cées de ensino
como a d.School em Stanford University, Hasso Plattner Institute (HPI) — School of Design
Thinking e no Brasil com a Escola de Design Thinking do grupo Echos, fundada em 2012
(MACHADO, 2016, p.23).

Tim Brown (2010 apud ARGUELLES, 2018, p.47), caracteriza 0 DT como uma
“metodologia poderosa para decretar o fim das velhas ideias” e indica que o termo foi cunhado
para expressar a diferenca entre “ser designer e pensar como designer (ARGUELLES, 2018,
p.47)”. Para Brown (2010, p. 46), o DT tem como missdo traduzir observacGes em ideias
primarias que auxiliem na concepcao de produtos e servicos que melhorem a vida das pessoas.
Para Pinheiro e Alt (2011, p.41), o DT “¢é sobre pessoas, sobre compreender e trazer a tona o
que as coisas significam para elas e projetar melhores ofertas com esse significado em mente
(PINHEIRO; ALT, 2011, p.41 apud MACHADO, 2016, p.23)”.

Kimbell (2011) apresenta trés possiveis formas de entender e descrever o conceito e a

funcédo do DT, para a autora,

o Design Thinking pode ser entendido como um estilo cognitivo, focado na maneira
de pensar dos designers para resolverem problemas; como uma teoria geral de design,
entendida como disciplina e area de conhecimento capaz de tratar problemas iniquos;
€ como um recurso organizacional, a ser utilizado para inovagdo dentro das
organizag@es. (KIMBELL, 2011 apud MALLET, LIPPI, 2013, p.100)

Para Paiva e Marques (2014, p.03), a abordagem do Design Thinking apresenta-se como
um diferencial porque utiliza-se do método abdutivo - que compreende a formulagdo de
guestionamentos através da apreensdo ou compreensao dos fendmenos. Trata-se de um método
pouco utilizado no meio empresarial apesar de buscar compreender e entender os desafios e

propor solucGes que gerem melhorias para as pessoas (MACHADO, 2016, p.23).
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Sua aplicacdo no DS possibilita conhecer melhor os usuarios finais e consequentemente
ajuda a projetar uma experiéncia que seja atrelada a uma proposta de valor que, consequemente,
seja mais relevante para os atores envolvidos no processo (MACHADO, 2016, p.31).

Para Osterwalder et al. (2014, p. 34) propostas de valor memoraveis direcionam o
zoom para tarefas (descreve 0 que 0s usuarios estdo tentando realizar), dores
(resultados ruins e os obstaculos que os usuarios enfrentam), ganhos (resultados
concretos que 0s usuarios buscam) dos clientes e alcangam-nos muito bem. Isso
mostra a importancia de conhecer a fundo ndo apenas os que as pessoas falam, mas o
que elas sentem e fazem no dia-a-dia (OSTERWALDER et al., 2014, p. 34 apud
MACHADO, 2016, p.31)”.
Machado (2016, p.23) indica que existem trés valores essenciais que caracterizam o DT
e que estdo presentes em todas as etapas projetuais: empatia, colaboracédo e experimentagéo.

(MACHADO, 2016, p.23)

O DT ¢é baseado totalmente nas pessoas e é por esse motivo que a empatia é tdo
importante para o0 sucesso desse processo, se colocando no lugar outro e vivendo 0s
problemas que o outro vive, atingindo um entendimento bem mais ampliado do
problema e assim comecar a construcdo de uma solucdo que realmente seja relevante
para os usuarios. Ou ainda, empatia “significa ‘conhecer’ 0s clientes como pessoas
de verdade com problemas de verdade, em vez de vé-los como alvos para vendas ou
como um conjunto de estatisticas demogréficas reunindo faixa etaria, nivel de renda
ou estado civil” (LIEDTKA; OGILVIE, 2015, p. 6). Por isso que para o DT ter sua
abordagem baseada no ser humano, é de fundamental importancia que a cultura de
empatia da equipe esteja bem alinhada com o objetivo do projeto (MACHADO,
2016, p.24).

Para Pinheiro e Alt (2011, p.41) compreender as necessidades dos usuarios implica
também em “entender seus mecanismos de escolha e decisdo” para que os dado obtidos
auxiliem na criagdo de insights (PINHEIRO; ALT 2011, p.41 apud MACHADO, 2016, p.24)”.
E a fase do processo para “desenvolver uma compreensio de suas necessidades e vontades (das
pessoas), tanto emocionais quanto ‘racionais’(LIEDTKA; OGILVIE, 2015, p.06 apud

MACHADO, 2016, p.24)”.

A colaboragédo também é um aspecto fundamental para o conceito do DT, uma vez que,
segundo Pinheiro e Alt (2011, p.13), contribui para a visdo holistica para a resolucdo de
problemas. Os autores também mencionam que esse conceito, atrelado a ideia de
multidisciplinaridade, contribuem para a “ampliagdo da percep¢ao em rela¢do aos problemas
propostos, assim a inovacao fica mais propensa a acontecer e o entendimento se multiplica
exponencialmente (MACHADO, 2016, p.24)”.

Kimbell (2009) indica que o Design Thinking,
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adota espacos de realizacdo e elaboracdo do projeto do servigo e ndo etapas ou fases
sistematicamente definidas e formalizadas (Kimbell, 2009). Ainda, o foco se
concentra na possibilidade de solucéo e ndo na tentativa de replicar experiéncias
passadas de sucesso (ARBEX et al., 2011 apud MALLET, LIPPI, 2013, p.100).

Por fim, temos a experimentacdo, que colabora tanto para a concepc¢do de solugdes

quanto para a melhoria dessas. Segundo Machado (2016, p.24-25),

Todas as solugBes propostas devem ser prototipadas de forma simples, apenas para
mostrar o funcionamento da ideia e depois serem levadas ao campo para que 0S
usuarios testem. A vantagem disso é que a cada tentativa de acerto o aprendizado
aumenta e amplia a possibilidade de criar algo ainda mais relevante e de valor para os
usuarios (MACHADO, 2016, p.24-25).

e DT segundo a MJV Tecnologia e Inovacao

Viana et al (2012, p.18 apud MACHADO, 2016, p.26) apresenta as etapas do DT
segundo a MJV Tecnologia e Inovacdo, uma empresa brasileira de consultoria da area. Onde
séo apresentadas apenas as etapas chave do processos, somente a partir de entdo, séo escolhidas
as ferramentas e 0 modo de abordagem para cada fase, pois 0 esquema segue uma “natureza
bastante versatil e ndo linear” (VIANNA et al., 2012, p. 18 apud MACHADO, 2016, p.26).

Figura 20. Etapas do DT para a MJV Tecnologia e Inovagéo.

IDEACAO PROTOTIPACAO

Fonte: adaptado de Vianna et al (2012 apud MACHADO, 2016).

Durante a etapa de imersdo, ocorre a aproximacao com o contexto do problema sob o
ponto de vista de todos os stakeholders, o que possibilita a reunido de informag6es importantes
para 0 processo de criagdo das solugdes. “Essa primeira fase € crucial para o desenvolvimento
das demais, pois minimiza os riscos de erro devido o aprendizado adquirido sobre todos os
personagens envolvidos (MACHADO, 2016, p.26)”.

Para a segunda fase, a analise e sintese, as informacdes coletadas na etapa de imersao
sdo compartilhadas com toda a equipe de projeto. E a partir de ent&o, que iniciam-se os insights,
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que “sdo organizados de maneira a obter-se padrbes e a criar desafios que auxiliem na
compreenséo do problema (VIANNA et al., 2012, p. 65 apud MACHADO, 2016, p.27)”.

Para a etapa de ideacgdo, propOe-se a geracdo de ideias inovadoras para o projeto. Isso
se da através de diversas reunides de cocriagdo de possiveis solugdes para 0s usuérios finais.
Durante essa etapa, a colaboracdo e multidisciplinaridade se fazem mais evidentes e € atraves
delas que a organizacdo acredita torna-se possivel chegar a um grande ndmero de ideias
(VIANNA et al., 2012, p. 65 apud MACHADO, 2016, p.27).

A quarta e Gltima etapa, denominada prototipacdo, consiste em tangibilizar as ideias
geradas. Para Viana et al (2002, p.122 apud MACHADO, 2016, p.28), prototipacdo consiste

em simulagdes que visam antecipacao de problemas e testes de hipéteses.

e DT segundo a IDEO

Segundo Tim Brown, CEO da IDEO, o Design Thinking

¢ uma abordagem de inovacdo centrada no ser humano que se baseia no kit de
ferramentas do designer para integrar as necessidades das pessoas, as possibilidades
da tecnologia e o0s requisitos para o sucesso dos negocios (IDEO, 2019, TRADUCAO
LIVRE).

Apesar de apresentar um conceito, a IDEO indica que ndo ha definicdo Unica parao DT
pois trata-se de um método e uma maneira de ver o mundo e quanto mais a area amadurece,
mais sua historia de aprofundar e seu impacto aumenta. O Design Thinking apresenta-se como
uma forma de resolucdo de problemas a partir da criatividade com potencial para transformar o
modo como as organizacGes desenvolvem produtos, servicos, processos e estratégias (IDEO,
2019).

Para Brown (2010, p.21-40), alguns ingredientes colaboram para obter sucesso ao
utilizar o método de DT: projeto, briefing, equipes inteligentes, cultura de inovacdo em
ambientes que promovam a criatividade e, 0 mais importante, usuario (BROWN, 2010, p. 21-
40 apud FONSECA, 2016, p.20). Além disso, o Brown (2010 apud FONSECA, 2016, p.22)
indica trés elementos mutuos e inerentes de qualquer programa de design de sucesso: o insight,

a observagéo e a empatia.

O insight possibilita a utilizagdo de fontes quantitativas, assim como outras fontes

valiosas como observacOes comportamentais para detectar ideias e conceitos para a resolugéo
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de problemas. A observacdo permite enxergar aquilo que as pessoas ndo fazem, ao escutar o
que ndo dizem e geram dados pautados na qualidade e ndo na quantidade. Por fim, a empatia
consiste na tentativa de ver o mundo pelos olhos do usuério, traduzindo as informagdes em
insights, que transformam-se em produtos e servicos que melhoram a vida das pessoas
(FONSECA, 2016, p.23).

De acordo com Vianna et al (2012 apud FONSECA, 2016, p.17), o DT produz solugdes
que “geram novos significados e estimulam os diversos aspectos cognitivo, emocional e
sensorial envolvidos na experiéncia humana (VIANNA et al., 2012 apud FONSECA, 2016,
p.17)".

O DT, segundo a organizagdo, reline o ponto de vista humano aliado ao que é
tecnologicamente e economicamente viadvel, permitindo também que ndo-designers usem suas
ferramentas criativas para lidar com diversos desafios. Para a IDEO (2019), “vivemos e
trabalnamos em um mundo de sistemas interligados, onde muitos dos problemas que

enfrentamos sdo dinamicos, multifacetados e inerentemente humanos (IDEO, 2019)”.

Figura 21. Pensamento convergente e pensamento divergente.

Fonte: Adaptado de IDEO (2019).

Para a IDEO (2019), o DT tem potencial de transformar organizac6es, porém, torna-se
insuficiente quando é abordado de modo superficial ou sem base sélida de estudo. Por isso se
faz importante a presenca de uma equipe e de abordagens multidisciplinares com foco no ser
humano para gerar negdcios viaveis, desejaveis e tecnicamente possiveis voltados as pessoas
(MACHADO, 2016, p.27). A organizacdo trabalha o Design Thinking em 3 (trés) etapas
(Quadro 10): inspiracao, ideacdo e implementacéo.
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Quadro 10. Trés etapas do Design Thinking propostos

pela IDEO.

TECNICAS § FERRAMENTAS

BODY LANGUAGE ANALOGOUS INSPIRATION BUILD A TEAM
PHOTOJOURNAL EXPERT INTERVIEW DEFINE YOUR AUDIENCE
THE FIVE WHYS CARD SORT IMMERSION
FRAMA YOUR DESIGN
COLLAGE SECONDARY RESEARCH
CHALLENGE
INSPIRATION
RECRUITING TOOLS CREATE A PROJECT PLAN RESOURCE FLOW
EXTREMES AND
INTERVIEW GUIDED TOUR
MAINSTREAMS
GROUP INTERVIEW DRAW IT X
CONVERSATION STARTERS | PEERS OBSERVING PEERS X
JOURNEY MAP SHARE INSPRING STORIES GET VISUAL
DOWNLOAD YOUR INTEGRATE FEEDBACK
HOW MIGHT WE
LEARNINGS AND ITERATE
DETERMINE WHAT TO
BRAINSTORMING RULES
PROTOTYPE FIND THEMES
CREATE A CONCEPT CO-CREATION SESSION EXPLORE YOUR HUNCH
IDEATION BUNDLE IDEAS ROLE PLAY TOP FIVE
CREATE INSIGHTS
CREATE FRAMEWORKS GET FEEDBACK STATEMENTS
DESIGN PRINCIPLES STORYBOARD BRAINSTORMING
GUT CHECK RAPID PROTOTYPING X
MASH-UPS BUSINESS MODEL CANVAS X
CAPABILITIES
KEEP ITERATING SUSTAINABLE REVENUE
QUICKSHEET
WAYS TO GROW
BUILD PARTNERSSHIPS
FRAMEWORK KEEP GETTING FEEDBACK
IMPLEMENTATION
LIVE PROTOTYPING STAFF YOUR PROJECT CREATE A PITCH
ROADMAP DEFINE SUCCESS FUNDING STRATEGY
PILOT MEASURE AND EVALUATE X

Fonte: IDEO (2019).
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Segundo Tim Brown e Jocelyn Wyatt (2010), o processo nem sempre acontece de modo
linear, mas geralmente inicia-se o processo de design a partir da etapa de inspira¢do - 0
problema ou a oportunidade que motiva as pessoas a procurar solugdes (figura 22). Para
Fonseca (2016, p.20) essa ndo-linearidade decorre do processo exploratorio, caracteristico do
DT. Stickdorn e Schineider (2014) complementam ainda que isso possibilita que cada fase
possa ser refeita ou ainda iniciada novamente, com a premissa de se certificar que erros
ocorridos foram aprendidos (STICKDORN; SCHNEIDER, 2014, p. 126-128 apud FONSECA,
2016, p.23).

Figura 22. Possibilidades do DT para a IDEO.

IDEACAO

IMPLEMENTACAO
Fonte: IDEO (2019).

Se ponto de partida advém geralmente do brief - ou resumo, que corresponde a um
conjunto de restricdes mentais que norteiam a equipe do projeto a comecar, benchmarks para
medir o progresso ou ainda um conjunto de objetivos a serem realizados - como ponto de preco,
tecnologia disponivel e segmento de mercado. Segundo os autores, um brief muito abstrato
pode deixar a equipe do projeto perambulando, um conjunto muito restrito pode indicar um
resultado incremental e, provavelmente, mediocre (BROWN; WYATT, 2010).

Apobs a construcao do brief, a equipe de Design procura identificar as necessidades das
pessoas. Os modos tradicionais de fazer pesquisa raramente produzem insights importantes,
geralmente apontam melhorias incrementais mas “geralmente ndo levam ao tipo de avangos
gue nos deixam cogando nossas cabecgas e imaginando por que ninguém nunca pensou Nisso
antes (BROWN; WYATT, 2010)”. Para os autores,

Embora as pessoas muitas vezes ndo possam nos dizer quais sdo suas necessidades,
seus comportamentos reais podem fornecer-nos inestimaveis pistas sobre a sua gama
de necessidades ndo satisfeitas (BROWN; WYATT, 2010).
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A segunda etapa do processo de design thinking ¢ a ideagdo, tido como um “processo
de sintese no qual destila 0 que viu e ouviu em insights que podem levar a solugdes ou
oportunidades de mudanca (BROWN; WYATT, 2010)”. Essa abordagem multiplica as opgdes
de insights e solugdes que podem culminar em alternativas de novas ofertas de produtos,

Servigos ou experiéncias.

Para a fase de implementacdo, as melhores ideias séo transformadas em um plano de
acdo e sdo prototipadas. E a fase responséavel por transformar ideias em produtos e servicos
reais a serem testados, iterados e refinados. Seu objetivo consiste em descobrir desafios, falhas
e imprevistos em prol da obtengdo do sucesso de modo confiavel e a longo prazo (BROWN;
WYATT, 2010).

Para que o risco seja controlado é preciso aceitar restri¢des, baseando-se em trés
critérios: desejabilidade — o que faz sentido para as pessoas; viabilidade — o que se
tornara parte de um modelo de negdcio sustentavel; e praticabilidade — o que é
funcionalmente possivel num futuro préximo. Mas de toda forma, seu ensinamento é
“Falhe muitas vezes para ter sucesso mais cedo (BROWN, 2010, p. 16-18 apud
FONSECA, 2016, p.20).

Brown e Wyatt (2010) mencionam que as técnicas de prototipagem sdo ainda mais
importantes para produtos e servigos destinados ao mundo em desenvolvimento, “onde a falta
de infraestrutura, cadeias de varejo, redes de comunicacdo, alfabetizacdo e outras partes
essenciais do sistema que muitas vezes dificultam a criagdo de novos produtos e servicos
(BROWN; WYATT, 2010)”.

e Método de DT da Stanford d.School

O modelo de Design Thinking desenvolvido pelo Stanford d.School, é fundamentado
em um framework de cinco fases (quadro 11): empatia, definicdo, idear, prototipar e testar
(STEIL et al., 2017, p.04).

105



Quadro 11. Etapas do método de Design Thinking da Stanford d.School.

: U

R A A

ASSUME A BEGINNER'S REVIEW YOUR
POINT OF VIEW (POV) SCENES/PROPS/ROLES
MINDSET PORTFOLIO
WHAT? HOW? WHY? DESIGN GUIDELINES TESTING WITH USERS EMPATHY PROBE
“HOW MIGHT WE” DESCRIBE YOUR
INTERVIEW PREPARATION PROTOTYPE TO DECIDE
QUESTIONS CONCEPT
SURPRISE-TO-
INTERVIEW FOR
STOKE IDENTIFY A VARIABLE INSIGHTS
EMPATHY
LEAP
USER-DRIVEN YES, AND!
EXTREME USERS BRAINSTORMING
PROTOTYPING BRAINSTORM
STORY SHARE-AND- FACILITATE A WIZARD OF 0Z ANALOGOUS
CAPTURE BRAINSTORM PROTOTYPING EMPATHY
FEEDBACK CAPTURE
JOURNEY MAP BRAINSTORM SELECTION MATRIX SHOOTING VIDEO
PROTOTYPE
POWERS OF TEN IMPOSE CONSTRAINTS STORYTELLING EDITING VIDEO
PROTOTYPE FOR
2X2 MATRIX I LIKE, I WISH, WHAT IF X
EMPATHY
WHY-HOW LADDERING IMPROVISE TO LIFE EMPATHETIC DATA X

Fonte: Hasso Plattner (2018).

Durante a fase 01, denominada , deve-se desenvolver empatia pelos
usuarios, aprendendo seus valores e isso torna-se possivel apenas através da observacdo dos
usuarios e seu comportamento no dia-a-dia; do “se envolver”, que consiste em interagir com
usuarios através de pequenas “intervengdes” e encontros; e por fim, através da imersdo, onde
os designers devem se colocar no lugar dos usuarios, experimentar o que eles experimentam

(HASSO PLATTNER, 2018, p.02).

A subetapa “observagdo” evidencia a interagdo usuario-meio ambiente, tornando
possivel o registro de comportamentos e experiéncias. Costumam dar pistas sobre o que 0s
usudrios pensam, sentem e precisam. A subetapa “envolver”, por sua vez consiste na interagao
ou aproximacgdo com o0s usuarios para o favorecimento de insights sobre suas crencgas e valores.
Na subetapa “imersao” objetiva-se “mergulhar” na experi€éncia do usudrio através de técnicas
de levantamentos de dados que podem ser encontradas ou desenvolvidas para encontrar
informagdes especificas para quem esta projetando. Plattner (2018, p.03) indica que os projetos

inovadores surgem a partir dos insights referentes ao comportamento humano, através da
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descoberta das emocGes que impulsionam o comportamentos e necessidades dos usuarios
(HASSO PLATTNER, 2018, p.03-04).

Na etapa 02, denominada 05111504, O projetista desembrulha as descobertas obtidas
na fase de empatia e as transforma em necessidades, insights e oportunidades em um desafio
significativo. Consiste ha compreensdo dos usuarios e seus ambientes, onde deve-se chegar a
definicdo de um problema bem definido. Mais do que simplesmente definir o problema, deve-
se lembrar sempre que o ponto de vista do usuario € o que vai auxiliar no desenvolvimento de
um design Unico. Para Plattner (2018, p.05), somente ao compreender esse importante desafio
e as percepcOes dos usuarios é que torna-se possivel desenvolver uma solugdo bem sucedida
(HASSO PLATTNER, 2018, p.05).

Para esta subetapa, a definicdo deve expressar claramente o que pretende-se resolver.
Para isso, se faz necessario recorrer ao problema de projeto com base nos insights na etapa de
empatia. Essas informag¢des que podem ser usadas como um “trampolim gerador de solugdes
(HASSO PLATTNER, 2018, p.06)”. Para o autor, uma boa perspectiva, ou um bom ponto de
vista, “Preserva a emogdo e o individuo que vocé esta projetando. Inclui uma linguagem forte.
Usa palavras sensatas. Inclui uma visdo forte. Gera muitas possibilidades (HASSO
PLATTNER, 2018, p.06)”.

Na etapa de , referente a etapa 03, ocorrem as geragdes de alternativas radicais
e a ampliacdo de conceitos e resultados. Tem como objetivo explorar ao maximo a solucao
através da geracdo de diversas ideias, que sdo testadas com 0s usuarios atraves de protdtipos
(HASSO PLATTNER, 2018, p.07). Durante o processo de ideacdo deve-se alternar entre dois
momentos: o de ampliar e o de focar. Isso se faz necessario porque durante a etapa de geracao
de ideias é necessario “ir longe” enquanto que na etapa de avaliagao ou selegdo de ideias deve-

se “estreitar” (HASSO PLATTNER, 2018, p.08). A ideacdo pode ser utilizada para

“aproveitar as perspectivas e pontos fortes da sua equipe, dar um passo além das
solucBes Gbvias e impulsionar a inovacao, descobrir &reas inesperadas de exploracao,
criar fluéncia (volume) e flexibilidade (variedade) nas suas opc¢fes inovadoras
(HASSO PLATTNER, 2018, p.08)”.

Para a etapa denominada g gitit g, referente a etapa 04, é o momento de tirar as
ideias da cabeca e trazé-las para o0 mundo real. Um prototipo, segundo Plattner (2018, p.09),
“pode ser qualquer coisa que tenha uma forma fisica - uma parede de post-its, uma atividade de
role-playing, um objeto” (HASSO PLATTNER, 2018, p.09). Para as etapas iniciais, deve-se
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manter prototipos baratos e de baixa resolucédo, pois seus objetivos referem-se exclusivamente

ao aprendizado répido e a exploracdo de todas as possibilidades. Segundo o autor,

0s prototipos sdo mais bem-sucedidos quando as pessoas (a equipe de design, 0s
usuarios e outras pessoas) podem interagir com eles. O que vocé aprende com
interacBes com prototipos gera uma empatia mais profunda e molda as solucdes de
sucesso (HASSO PLATTNER, 2018, p.09).

Apesar de ser constantemente utilizada como uma ferramenta de “testar a
funcionalidade”, a prototipagem também pode servir para muitos outros propdsitos, como
melhorar a empatia com os usuarios (a prototipagem pode aprofundar sua compreensao sobre
0s usuarios e o campo do design); como recurso de exploracdo (desenvolver varios conceitos e
testa-los em paralelo); testar (criar protétipos para testar e refinar solugdes); e por fim, inspirar
(inspire os outros, mostrando sua visdo) (HASSO PLATTNER, 2018, p.10).

A (ltima etapa, denominada EINSIe s, Oferece a possibilidade de obtencdo de
feedbacks, para refinar solucGes e continuar a aprender sobre os usuarios. Também apresenta-
se como mais uma etapa interativa do processo, onde coloca-se prototipos de baixa resolucao
no contexto da vida do usudrio. Para o autor, deve-se “prototipar como se estivesse tudo certo
mas teste para saber se voceé esta errado (HASSO PLATTNER, 2018, p.11)”.

Para a fase de testes, vocé deve criar experiéncias auténticas aos usuarios para que eles
possam testar seus protétipos. Através dessa etapa, € possivel aprender mais e criar mais
empatia pelos seus usuarios criando insights cada vez mais inesperados; assim como favorece
também a possibilidade de refinar os prototipos e as solugdes a partir dos resultados obtidos e
as vezes significa ter que voltar as etapas anteriores e refazer. Por fim, testar possibilita também
refinar seu “Ponto de Vista”, ou ainda o problema do projeto, assim como qualquer outra etapa
em que algo tenha dado errado ou esteja incompleto/incorreto (HASSO PLATTNER, 2018,
p.12).

6.2.3 Double Diamond

Segundo Machado (2016, p.25), o0 modelo Double Diamond - ou Duplo Diamante
(figura XX), foi desenvolvido pelo Design Council, 6rgdo publico do Reino Unido (United
Kingdom - UK), que inseriu o Design como tema central para o desenvolvimento da Gra-
Bretanha (PINHEIRO; ALT, 2011 apud ARGUELLES, 2018, p.47). O modelo apresenta uma
representacdo grafica e abstrata do pensamento e/ou projeto de design, que inicia-se com 0

108



pensamento divergente - a partir de numerosas ideias, seguido pelo pensamento convergente -
referente ao refinamento e selecdo das ideias (MACHADO, 2016, p.25; ARGUELLES, 2018,
p.47). Machado (2016, p.25) acredita que o Double Diamond € aplicado pelas empresas globais
que trabalham com inovac¢do (MACHADO, 2016, p.25).

Figura 23. Modelo Double Diamond.

CRIAR
OPCOES

FAZER
ESCOLHAS

DESCOBERTA DEFINIR DESENVOLVIMENTO ENTREGAR

Pesquisa do Oficinas criativas Revisdo das ideias Protétipo,

design do e geragao através da cultura selecdo

comportamente  de ideias do pensamento e acompanhamento
e design

Fonte: Adaptado de Machado (2016) e Fonseca (2016).

Apesar da representacdo grafica remeter a um processo linear, 0 modelo ndo deve ser
compreendido como um fluxo unidirecional. Trata-se de uma abordagem livre, de natureza
iterativa, ou ciclica em sua progressio (ARGUELLES, 2018, p.47). “Assim, os designers
atravessam as fases dos diamantes empregando as ferramentas de acordo com o
desenvolvimento do projeto, indo e vindo, conforme o desafio (PINHEIRO, 2015 apud
ARGUELLES, 2018, p.47)”.

No diagrama do Duplo Diamante, as etapas séo representadas por linhas, sendo que as
linhas divergentes indicam o momento de ampliar o conhecimento através de analises que
possibilitam uma melhor compreensédo dos problemas e a partir de entdo, é possivel decompor
problemas complexos. As linhas convergentes, por sua vez, marcam o momento de afunilar as
alternativas encontradas através de momentos de sintese, priorizacdo e tomada de decisdes,
tornando-se possivel fazer escolhas e refina-las (PINHEIRO; ALT, 2011 apud ARGUELLES,
2018, p.48; BROWN, 2010; STICKDORN; SCHNEIDER, 2014 apud FONSECA, 2016, p.25).

Assume-se que, durante a execugéo das etapas de expansdo do conhecimento acerca do

desafio selecionado, “ndo se tenta criar uma légica racional ou tragar uma rota de solugdo para
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0 problema, procura-se gerar a maior quantidade de opcdes e contextos possiveis (PINHEIRO;
ALT, 2011 apud ARGUELLES, 2018, p.48)”. A etapa de refinar a informagdo consiste, por

sua vez, em encontrar significados e relevancia dentre as informacdes coletadas na etapa de

expansdo. “Quando se junta e se organiza a informacédo, permite-se que antigos padrdes, que
estavam escondidos, venham a tona (PINHEIRO; ALT, 2011 apud ARGUELLES, 2018,

p.49)”.

Segundo Manhées (2010, p.35), a metafora do Double Diamond propde um modelo de

design dividido em quatro fases (quadro 12), que por sua vez, alternam entre atividades de

aumento e atividades de reducio dos espacos problema e solu¢do (MANHAES, 2010, p.35):

Quadro 12. Etapas da metafora do Double Diamond.

DEFINICAO/CARACTERISTICAS

MARCA O INICIO DO PROJETO. SURGE NORMALMENTE, A PARTIR DE UMA IDEIA OU
INSPIRACAO, MUITAS VEZES RESULTANTE DE UMA ETAPA DE DESCOBERTA NA
QUAL AS NECESSIDADES DOS FUTUROS USUARIOS SAO IDENTIFICADAS. E O
MOMENTO DE DESCOBERTAS, OBTIDAS ATRAVES DE PESQUISA E OBSERVACOES
COMPORTAMENTAIS. PROPOE UM MERGULHO CONTEXTUAL PROFUNDO NO
CENARIO DO DESAFIO. OS DESIGNERS UTILIZAM TECNICAS DE ETNOGRAFIA PARA
ENTENDER COMO AS PESSOAS VIVEM, TRABALHAM E SE RELACIONAM DENTRO DE
DETERMINADO CONTEXTO.

Discover_
Descobrir

ATIVIDADES
RELACIONADAS

PESQUISA DE MERCADO;
PESQUISA SOBRE O
USUARIO; GESTAO DA
INFORMACAO; GRUPOS
DE PESQUISA-DESIGN.

FASE DE DEFINICAO, E QUANDO A INTERPRETACAO DAS NECESSIDADES DO
PROJETO E DO USUARIO SAO ALINHADAS COM OS OBJETIVOS DE NEGOCIO.
RESPONSAVEL PELA SINTESE DAS INFORMAGOES DA ETAPA ANTERIOR, SEGUIDA
DE OFICINAS CRIATIVAS E GERAGCAO DE IDEIAS. A EQUIPE DE DESIGNERS REFINA

Define_
Definir

DESENVOLVIMENTO DO
PROJETO; GESTAO DE
PROJETO; APROVACOES

Develop_
Desenvolver

Deliver_
Entregar

SOLUCOES POSSIVEIS E DOCUMENTA-LAS DE FORMA QUE PERMITA SUA
REALIZAGAO.

0S INSIGHTS RECOLHIDOS, TENTANDO IDENTIFICAR PADROES E CHEGAR A DO PROJETO.
CONCLUSOES A PARTIR DOS DADOS COLETADOS.

TRABALHO
" . = ~ - MULTIDISCIPLINAR;
E O INICIO DA EXECUCAO DO QUE FOI PROJETADO, ONDE AS SOLUCOES SAO GESTAO VISUAL
DESENVOLVIDAS E TESTADAS ITERATIVAMENTE. E 0 MOMENTO DE CONCEBER METODOS DE ’
IDEIAS. GERACAO DE PROTOTIPOS A PARTIR DA IDEIA DO SERVICO.

DESENVOLVIMENTO;

TESTES.
FASE NA QUAL O PRODUTO FINAL, SEJA ELE BEM OU SERVICO, E FINALIZADO E
LANGADO NO MERCADO DEFINIDO. SAO PROTOTIPADAS AS SOLUCOES TESTE FINAL
ENCONTRADAS E ESCOLHE-SE AQUELA MAIS VIAVELE, A PARTIR DE ENTAO, APROVA AO,E
REALIZA-SE O ACOMPANHAMENTO DA EVOLUGAO DESTA SOLUCAO. O FOCO DA LAN AM(];::NTO
EQUIPE ESTA NOS AJUSTES E REFINAMENTOS ADICIONAIS, CRIANDO PROTOTIPOS ¢ - !

. AVALIACAO DE METASE

MAIS MADUROS E TARDIOS. O OBJETIVO DESTA ETAPA E EVOLUIR AS IDEIAS PARA

CICLOS DE FEEDBACK.

Fonte: adaptado de Manh&es (2010), Machado (2016) e Arguelles (2018).

Manhées (2010, p.37), estabelece uma comparagao entre a metafora do modelo Double

Diamond com a pesquisa de Simonton (1999) sobre o processo de variacdo cega e retencéo

seletiva, inspirados nos trabalhos do naturalista britdnico Charles Robert Darwin (1809-1882)

e do psicologo social americano Donald Thomas Campbell (1916-1996). Ambos acreditam que
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a producdo criativa resulta de um processo de variacdo cega e retencdo seletiva
(CAMPBELL, 1960; SIMONTON, 2010). Ou seja, a partir de uma série alternada de
passos divergentes (variacdo cega), seguidos por passos convergentes (retencéo
seletiva) produz-se a co-evolugdo dos espacos problema e solugdo (MANHAES,
2010, p.37).

Manhdes (2010, p.41), apresenta ainda estudiosos (LEONARD, 2007; LEONARD;
RAYPORT, 1997) que indicam que essas praticas sdo reconhecidamente Uteis para revelar
conhecimentos tacitos, ou seja, € possivel, através desse tipo de aplicacdo construir mais
profundamente uma empatia com determinado publico a fim de apropriar-se de perspectivas de
uma pessoa ou um grupo social para a qual serd projetado um produto e/ou servico. Através
dessa apropriagdo torna-se possivel desenvolver “um processo de design mais integrado a visdo
de mundo do usuério a partir do qual e para o qual a organizacdo pretende desenvolver um novo
produto (SEGELSTROM et al., 2009; WASSON, 2000 apud MANHAES, 2010, p.41)”.

Apesar de ser uma abordagem de enorme importancia, também apresenta dificuldades
durante a execugdo. De acordo com Pinheiro e Alt (2011), “dificilmente na primeira etapa se
tenha o conhecimento necessario para avaliar e excluir de forma correta as possibilidades”, o
que por sua vez, afeta as etapas seguintes. “Isso faz com que linha de resposta tracada e
prejulgada se centre somente num conhecimento insuficiente, limitando assim as possibilidades
de gerar inovacdes (PINHEIRO; ALT, 2011 apud ARGUELLES, 2018, p.49)”.

6.2.4 Human-Centered Design (HCD)

O Human-Centered Design (HCD), em portugués “Design Centrado no Humano”, ¢é
um processo ja utilizado por décadas em prol do desenvolvimento de solu¢Ges para empresas
e organizacBes multinacionais. E um método que também foi adaptado para trabalhos em

comunidades carentes na Africa, Asia e América Latina (IDEO, 2015, p.02).

O método de HCD auxilia a “Ouvir de um jeito novo as necessidades dos usudrios,
Criar idéias inovadoras para atender a essas necessidades e Implementar solugées levando em

conta a sustentabilidade financeira das mesmas (IDEO, 2015, p.02)”.

O HCD ajudara sua organizacdo a se relacionar melhor com as pessoas as quais
serve. Transformara dados em idéias implementaveis. Facilitara na identificacdo de
novas oportunidades. Aumentara a velocidade e eficacia na criagdo de novas
solucbes (IDEO, 2015, p.03).

A IDEO indica que o nome do metodo - “Design Centrado no Ser Humano” advém do

fato dele comecar pelas pessoas. E um processo que inicia-se a partir do exame das
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necessidades, desejos e comportamentos das pessoas a serem influenciadas pelas solucfes a
serem projetadas. Segundo a IDEO (2015), procura-se “ouvir e entender o que querem, a
chamada ‘lente do Desejo’. Enxergamos 0 mundo através desta lente durante as varias etapas
do processo de design (IDEO, 2015, p.05)”.

O processo do HCD (figura 24), inicia-se com identificacdo do Desejo do Usuario (O
que que desejam as pessoas?), inicia-se a etapa de e investigacdo das solucdes através dos
principios “Praticabilidade” (O que ¢é possivel técnica e organizacionalmente?) e
“Viabilidade” (O que ¢ vidvel financeiramente?) (IDEO, 2015, p.05).

Figura 24. Relacéo entre o processo de HCD e as lentes.

DESEJO

PRATICABILIDADE E VIABILIDADE

Fonte: adaptado de IDEO (2015).
Para a IDEO, “As solugdes que nascem do Human-Centered Design devem estar
contidas na zona de intersecdo dessas trés lentes. Precisam ser Desejaveis, Praticaveis e
Viaveis (IDEO, 2015, p.06)”.

O processo de Estratégia Centrado no Ser Humano (Human-Centered Design), inicia-
se a partir de um Desafio Estratégico e continua por trés fases principais (figura 25): Ouvir
(Hear), Criar (Create) e Implementar (Deliver), onde durante o sua realizacéo, a equipe alterna
do pensamento concreto para o abstrato (para identificar temas e oportunidades) e do abstrato

para o concreto (no desenvolvimento de solugGes e prototipos).
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Figura 25. Fases do processo HCD.
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Fonte: retirado de IDEO (2015).

A primeira fase consiste em 0s usuarios (quadro 13). Paraa IDEO (2015)
s0 é possivel projetar solugbes inovadoras e relevantes a partir da compreensdo das

necessidades, expectativas e aspiracdes que as pessoas tém acerca do futuro.

Quadro 13. Etapas da fase Ouvir (Hear).

» DETERMINAR QUEM DEVE SER ESTUDADO;

OBJETIVOS » GANHAR EMPATIA;

» COLETAR HISTORIAS.

» HISTORIAS DAS PESSOAS;

RESULTADOS » OBSERVACOES SOBRE A REALIDADE DOS MEMBROS DA COMUNIDADE;

» ENTENDIMENTO PROFUNDO DAS NECESSIDADES, BARREIRAS E RESTRICOES.

TEORIA » ABORDAGENS QUALITATIVAS

OUVIR

(HE AR) » IDENTIFICAR UM DESAFIO ESTRATEGICO;

» AVALIAR O CONHECIMENTO PREEXISTENTE;

» IDENTIFICAR PESSOAS COM QUEM CONVERSAR;

» ESCOLHER OS METODOS DE PESQUISA (ENTREVISTAS INDIVIDUAIS,

ETAPAS ENTREVISTAS EM GRUPO, IMERSAO EM CONTEXTO, AUTO-DOCUMENTAGAO,
DESCOBERTA GUIADA PELA COMUNIDADE, ENTREVISTA COM EXPERTS, BUSCAR
INSPIRACAO EM NOVOS LOCAIS);

» DESENVOLVER A ABORDAGEM DE ENTREVISTA (GUIA DE ENTREVISTA,
CONCEITOS SACRIFICIAIS, TECNICAS DE ENTREVISTA);

» DESENVOLVER UM MODELO MENTAL (A MENTE DE PRINCIPIANTE, OBSERVAR
VS. INTERPRETAR);

Fonte: adaptado de IDEO (2015).
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A primeira fase tem por objetivo determinar o publico a ser estudado, ganhar empatia

e coletar as histérias (IDEO, 2015, p.18). A partir das visitas em campo, as informacdes séo

coletadas e os resultados (historias das pessoas; observacdes sobre a realidade dos membros

da comunidade e o entendimento profundo das necessidades, barreiras e restricbes) sdo

obtidos. A teoria adotada para realizacdo da primeira etapa sdo os métodos qualitativos de
pesquisa pois, segundo a organizacao,

Métodos qualitativos de pesquisa permitem a equipe de projeto desenvolver empatia

pelas pessoas para as quais 0 projeto esta sendo desenvolvido, além de permitir que

a equipe questione suposicdes e inspirar novas solugdes. No inicio do processo, a

pesquisa é generativa — usada para estimular a imaginacao e informar a intui¢do

sobre novas oportunidades e idéias. Nas fases finais, os métodos sdo avaliatérios —

usados para determinar rapidamente a maneira como as pessoas reagem as idéias e
solucbes propostas (IDEO, 2015, p.21).

A primeira fase do método HCD apresenta seis sub etapas, que sdo mescladas com
técnicas e ferramentas de pesquisa e seguem a seguinte ordem: ldentificacdo de um Desafio
Estratégico; avaliagdo do conhecimento preexistente; Identificacdo das pessoas com quem
conversar; Escolha dos métodos de pesquisa (entrevistas individuais, entrevistas em grupo,
imersao em contexto, auto-documentacéo, descoberta guiada pela comunidade, entrevista com
experts, buscar inspiracdo em novos locais); Desenvolvimento da abordagem da entrevista
(Guia de Entrevista, Conceitos Sacrificiais, Técnicas de Entrevista) e por fim; o
desenvolvimento de um modelo mental (A mente de Principiante, Observar vs. Interpretar)
(IDEO, 2015, p.18-49).

A segunda fase consiste em transformar as pesquisas em solucdes para
o mundo real (quadro 14). Para isso, a IDEO (2015, p.52) diz que *“é preciso passar por um
processo intermediario de sintese e interpretacdo. Isso requer filtrar e selecionar a informacao,
traduzindo insights sobre a realidade atual em oportunidades para o futuro (IDEO, 2015,
p.52)".
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Quadro 14. Etapas da fase Criar (Create).

» ENTENDER OS DADOS;
OBJETIVOS » IDENTIFICAR PADROES;
» DEFINIR OPORTUNIDADES;
» CRIAR SOLUCOES.
) » OPORTUNIDADES;
CRIAR SAIDAS |» SOLUGOES;
» PROTOTIPOS.
» SINTESE: CONSISTE EM FAZER SENTIDO A PARTIR DO QUE SE VIU E OUVIU DURANTE
AS OBSERVACOES. TRANSPORTA DA INSPIRACAO PARA AS IDEIAS, DAS HISTORIAS
PARA O DIRECIONAMENTO ESTRATEGICO;
» BRAINSTORMING: METODO COMPROVADO PARA GERAR SOLUCOES INESPERADAS.
PERMITE PENSAR DE FORMA AMPLA E SEM RESTRICOES;
» PROTOTIPOS: TORNA AS SOLUCOES TANGIVEIS DE FORMA RAPIDA E BARATA.
CRIAR TEORIA TECNICA COMPROVADA PARA APRENDER A PROJETAR RAPIDAMENTE A OFERTA E
(CREATE) ACELEliAR o DESENVOLYIMENTO DE SOLUGOES. AJUDAM A REFINAR E REFAZER
SOLUCOES DE FORMA RAPIDA;
» FEEDBACK: A PARTIR DE PROTOTIPOS DIFERENTES HABILITA AS PESSOAS A DAR UM
FEEDBACK HONESTO, ALEM DE EVITAR QUE A EQUIPE SE APEGUE PREMATURAMENTE
A UMA SOLUCAO. E CRITICO PARA O PROCESSO DE DESIGN E ENVOLVE OS FUTUROS
USUARIOS EM SEU DESENVOLVIMENTO. INSPIRA AS PROXIMAS REPRODUCOES,
TORNANDO AS SOLUGOES MAIS ATRAENTES AOS INTEGRANTES.
» DESENVOLVER A ABORDAGEM (CO-PROJETO PARTICIPATIVO, PROJETO EMPATICO);
» COMPARTILHAR HISTORIAS;
» IDENTIFICANDO PADROES: EXTRAIR INSIGHTS PRINCIPAIS, ENCONTRAR TEMAS,
CRIAR ESTRUTURAS;
ETAPAS » CRIANDO AREAS DE OPORTUNIDADE;
» BRAINSTORMING DE NOVAS SOLUCOES;
» TRANSFORMANDO IDEIAS EM REALIDADE;
» COLETANDO FEEDBACK.

Fonte: adaptado de IDEO (2015, p.07).

Para a IDEO (2015, p.52), a segunda etapa configura-se como a mais abstrata do
processo, onde busca-se transformar as necessidades concretas dos individuos em insights
mais gerais sobre a populacdo e modelos de sistemas. A partir da definicdo de oportunidades,
é possivel a adocdo de um ponto de vista generativo para criar solucdes e rapidamente
converté-las algumas delas em protdtipos. Nesse momento, as solugdes sdo criadas a partir do
filtro do Desejo em mente (IDEO, 2015, p.52).

A etapa “Criar”, apresenta como objetivos a compreenséo dos casos, a identificacéo
dos padroes, definicdo de oportunidades e a criacdo de solugdes e devem apresentar como
saidas, a geracdo de oportunidades, solugdes e protétipos. A “Criagdo” apresenta como teoria
as ferramentas de sintese, brainstorming, protétipo e feedback. Com relacéo as suas etapas,
sdo enumeradas sete: desenvolvimento de abordagem (co-projeto participativo, projeto
empatico); compartilhamento de historias; Identificacdo de padrdes (extrair insights

principais, encontrar temas, criar estruturas); criacao de areas de oportunidade; Brainstorming
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de novas solucgdes; transformacdo de ideias em realidade e por fim, coletar feedback (ideo,
2015, p.52-78).

A terceira e Ultima etapa (quadro 15), consiste em [[pglelliEl e g (BE 9] marcam o

“inicio da implementacgdo de solugdes através de um sistema rapido de modelagem de custos
e receitas, estimativas de capacitagéo e planejamento de implementagéo (IDEO, 2015, p.52)”.

Essa fase, consiste no lancamento de novas solucdes.

Quadro 15. Etapas da fase Implementar (Deliver).

» IDENTIFICAR CAPACIDADES NECESSARIAS;

» CRIAR UM MODELO FINANCEIRO SUSTENTAVEL;

» DESENVOLVER A SEQUENCIA DE PROJETOS DE INOVAGAO;
» CRIAR PILOTOS & MEDIR IMPACTO.

OBJETIVOS

» ANALISE DE POSSIBILIDADE;
» ANALISE DE VIABILIDADE;
RESULTADOS » PIPELINE DE INOVACAO;

» PLANO DE IMPLEMENTACAO;
» PLANO DE APRENDIZADO;

» FORNECER SOLUCOES NOVAS REQUER EXPERIMENTAR AS SUAS IDEIAS NO
MUNDO REAL COM BAIXO CUSTO E BAIXO INVESTIMENTO;
» A IMPLEMENTAGAO E UM PROCESSO CONTINUO, QUE PROVAVELMENTE IRA
IMPLEMENTAR REQUERER MUITOS PROTOTIPOS, MINI-PILOTOS E PILOTOS PARA

(DELIVER) TEORIA APERFEICOAR A SOLUCAO E SEUS SISTEMAS DE SUPORTE;

» 0 PROCESSO DE IMPLEMENTAGCAO CONVIDA-O A ACREDITAR QUE NOVAS

COISAS SAO POSSIVEIS, E QUE VOCE PODE DESENVOLVER AO MESMO TEMPO
AS SOLUCOES QUE ENTREGA E A FORMA COMO A SUA ORGANIZAGCAO ESTA
ESTRUTURADA.

» DESENVOLVENDO UM MODELO DE RECEITA SUSTENTI\VEL;

» IDENTIFICANDO CAPACIDADES NECESSARIAS PARA IMPLEMENTAR
SOLUGCOES;

» PLANEJANDO UM CONJUNTO DE SOLUGCOES;

» CRIANDO UM CALENDARIO DE IMPLEMENTACAO;

» PLANEJANDO MINI-PILOTOS E ITERA(;EO;

» CRIANDO UM PLANO DE APRENDIZADO (MONITORANDO INDICADORES,
AVALIANDO RESULTADOS.

ETAPAS

Fonte: adaptado de IDEO (2015, p.07).

Segundo a IDEO (2015, p.52), para fornecer solugdes para 0s usuarios deve-se
desenvolver “capacidades e modelos financeiros que garantam solugdes bem executadas e
sustentaveis no longo prazo” e também devera “criar um plano para um processo continuo de

aprendizagem e renovacao (IDEO, 2015, p.84)”.

A fase de implementacdo tem por objetivos, identificar capacidades necessarias, criar
um modelo financeiro sustentavel, desenvolver a sequéncia de projetos de inovagédo e criar
pilotos & medir impacto e deve apresentar como resultados a analise de Possibilidade; Anélise
de Viabilidade; Pipeline de Inovacdo; Plano de Implementagdo e por fim; o Plano de
Aprendizado. A terceira e Ultima etapa apresenta como teorias: o fornecimento de solucGes
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novas a partir da experimentacdo das suas ideias no mundo real com baixo custo e baixo
investimento; a implementacdo apresenta-se como um processo continuo, que provavelmente
ird requerer muitos prototipos, mini-pilotos e pilotos para aperfei¢oar a solucéo e seus sistemas
de suporte e por fim, o processo de Implementacdo acredita que novas coisas sao possiveis, e
que € permitido desenvolver ao mesmo tempo as solucbes que entrega e a forma como a sua

organizacao esté estruturada (IDEO, 2015).

Com relacdo as etapas de implementacdo do método de HCD, séo apresentadas seis ao
todo: o desenvolvimento de um modelo de receita sustentavel; identificacdo das capacidades
necessarias para a implementacdo de solucdes; o planejamento do conjunto de solucdes; a
criacdo de um calendario de implementacdo; o planejamento de mini-pilotos e iteracdo
(repeticdo ou renovacao); e por fim, a criagdo de um plano de aprendizado (através do

monitoramento de indicadores e avaliagdo de resultados (IDEO, 2015, p.81-101).
6.2.5 Experience-based design (EBD)

O método “Experience-based design” (EBD) foi proposto em 1998 por John Cain, que
“sugere uma reorganizacao do processo de design em torno da compreensio das empresas, de
seus produtos e servicos, e das experiéncias das pessoas que com elas interagem (CAIN, 1998
apud FREIRE, p.05)”. O método tém como esséncia examinar, interpretar e organizar as
experiéncias das pessoas para que se tornem Uteis a todos aqueles envolvidos no projeto (CAIN,
1998 apud FREIRE, p.05).

A principal contribuicdo da aplicacdo do método, segundo o autor, consiste na melhora
dos resultados de design, e isso s0 é possivel através da integracdo entre as pessoas e 0 processo,
levantando suas reacdes e situacOes reais de uso e suas interacoes e experiéncias (CAIN, 1998
apud FREIRE, 2016, p.05). Para Freire (2016, p.08) uma das principais contribui¢cdes do
método consiste na unido entre 0 método etnografico que resulta em uma nova forma de
“observar, descrever e capturar as estruturas de significacdo presentes na sociedade (FREIRE,
2016, p.08)” e ao método de design, que “na compreensdo dos significados subjacentes a um
problema, busca encontrar padrdes e principios fundamentais para guiar o desenvolvimento das
solucdes (FREIRE, 2016, p.08)”.

E possivel perceber entdo, que o método (EBD), considera crencas, comportamentos e

sensacOes provocadas por interagdes entre usuarios e as interfaces dos servigos. Para tal, faz-se
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necessario identificar os pontos de contato nos quais as experiéncias sdo moldadas e
compreender o trabalho dos envolvidos na linha de frente dos servicos, que séo vida aos pontos
de contato e consequentemente, as experiéncias (BATE; ROBERT, 2007 apud FREIRE, 2016,
p.02).

Segundo Freire (2016, p.02), o método EBD propGe uma parceria entre designers e
usuarios, onde estes, devem estar envolvidos em todas as etapas do projeto, desde o diagnostico
e analise das necessidades, visualizacdo das alternativas e construcdo dos modelos, prototipacédo

e testes, além da implementacdo e avaliacdo (FREIRE, 2016, p.02).

Cain (1998) faz a enumeracdo dos componentes que compde a experiéncia, sdo eles:

(1) os sistemas socioculturais, que informam ideias, crencas, atitudes e expectativas
dos usudrios (think); (2) os padrdes e as rotinas de acéo, com significados e identidade
(do); (3) as coisas que as pessoas usam e 0 impacto que estas tm naquilo que os
individuos pensam e fazem (use) (CAIN, 1998 apud FREIRE, 2016, p.06).

Através desses componentes, torna-se possivel “descrever as relagdes entre objetos,
ambientes e pessoas e construir frameworks de como as pessoas se relacionam e experienciam
alguns aspectos do seu mundo (CAIN, 1998 apud FREIRE, 2016, p.06)”, para tanto, faz-se
necessario a utilizagdo de “técnicas de pesquisa etnograficas capazes de observar, descrever e
sintetizar essas relagdes” mas com uma diferenga, enquanto que os antropélogos buscam
somente entender as experiéncias, 0s designers visam conhecé-la para entao “ter condigdes de
muda-la, melhoré-la (CAIN, 1998, p. 13 apud FREIRE, 2016, p.06)”.

Bate e Robert (2007 apud FREIRE, p.06) o método € composto por quatro fases (figura
26): Refletir - definir e enquadrar o problema; Visualizar - identificar oportunidades e inventar
solugdes (conceitos); Prototipar - desenvolver e formalizar os conceitos e por fim; Implementar
- construir, testar e modificar a solugéo (BATE; ROBERT apud FREIRE, 2016, p.06).
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Figura 26. Etapas do método experience-based design.

REFLECTION, IMAGINATION AND
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MODELING, PLANNING,

ACTION AND
IMPLEMENTATION PROTOTYPING

Applying design patterns/principles
*Doing to the task ahead

*Construction and action -ldentifying alternatives and multiple

+Trialing, testing, and modifying modeling
Fonte: Bate e Robert (2007, apud FREIRE, p.07).

De acordo com os autores, esta abordagem possibilita maior aprofundamento e busca a
compreensdo de percepc¢oes, atitudes dos usuarios de servigos, assim como investiga 0 modo
pelo qual as pessoas vivenciam 0s servi¢os e como, a partir de entdo, podem construir e propor
sentidos e significados (FREIRE, 2016, p.07). Para tal, indicam a utilizacdo de técnicas de
pesquisa da antropologia, como a observacdo participante, storytelling, as entrevistas
etnograficas, fotografias e analise da narrativa como forma de levantamento de experiéncias
(FREIRE, 2016, p.07).

Bate e Robert (2007) nos ensinam que, uma vez tendo compreendido a experiéncia, 0
principal desafio dos designers é entender como a interface entre o servico e o usuério
devera ser moldada. Por isso, esses profissionais necessitam entender a jornada que o
usudrio percorre ao longo das suas interacbes com 0s eventos, com as pessoas e com
outros aspectos ligados ao servico que moldam a experiéncia (FREIRE, 2016, p.06).
Para Bate e Robert (2007 apud FREIRE, p.07), “as experiéncias dos usuarios ndo podem
ser projetadas (...) 0s designers podem apenas analisar como elas se formam e, partindo disso,
criar alternativas para os elementos que as definem (BATE; ROBERT apud FREIRE, 2016,
p.07). A compreensdo do framework é o que possibilita aos projetistas a “articulagdo das

experiéncias dos usuarios com a interface dos servicos (FREIRE, 2016, p.07).

Por conseguinte, os designers precisam entender como 0s USUarios se sentem quanto
as interagBes que tém com os pontos de contato e os funciondrios dos servigos, meio
pelo qual se abrem possibilidades de identificar oportunidades de melhoria e de gerar
plataformas que permitam florescer novas experiéncias. Deste modo, uma vez
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entendida a experiéncia, o papel do designer é conduzir o processo de projeto de
maneira a desenvolver interfaces, processos ou interacGes que carreguem nao apenas
as experiéncias estéticas, mas também os significados esperados pelos usuarios nessa
interacdo (FREIRE, 2016, p.08).

Segundo Freire (2016, p.08) néo se chegou ainda a um consenso de terminologia para
esta pratica. Klaus Krippendorff (2000) chama de design centrado no humano (human centred
Design), terminologia adotada também pela IDEO (2009) em seu “Human Centred Design Tool
Kit”. O Design Council atraves do RED Team utiliza o termo “transformation design”, ja o
NHS Institute refere-se a abordagem pelo termo “experience based design” (BATE; ROBERT,
2006; BATE; ROBERT, 2007) (FREIRE, 2016). Sendo que a Unica diferenca entre as
nomenclaturas reside no termo apresentado pelo Design Council, que atribui a capacidade da
organizacdo de desenvolver-se consiste ndo s6 na insercdo dos usuarios no processo de co
design, mas também na sua capacitacdo, para que seja possivel realizar uma continua criacéo

(FREIRE, 2016, p.08).

6.2.6 Servico Minimo de Valor (MVS)

O modelo Minimum Valuable Service (MVS), foi desenvolvido por Tenny Pinheiro em
seu livro “The Service Startup®”, onde apresenta um guia pratico para empreendedores e lideres
de negdcios (ndo-designers) que visam implementar o Design de Servigos em suas organizacdes
em prol da criacio de servicos mais sustentaveis, desejaveis e rentaveis (ARGUELLES, 2018,
p.49).

Sua abordagem consiste na mudanca do modelo de Minimum Viable Product (MVP)
para 0 Servico Minimo de Valor (MVS). Segundo o autor, isso s6 é possivel a partir do
momento em que inclui-se na startup o Design de Servigo, apresentando “um foco mais
humanistico e uma nova logica nos servigos” e a partir de entdo, a perspectiva proposta pelo
MVP evolui em prol da unificagdo de novos pontos de vista e intengdes. Assim, “as énfases
nas tecnologias e as capacidades internas (viaveis) se centram no ser humano (valor) e sua
I6gica de produto muda para a logica mais acertada de servicos (PINHEIRO, 2015 apud
ARGUELLES, 2018, p.49)”.

O modelo MVS consiste em trés conceitos-chave:

8 Startup: Termo associado a companhias, empresas e negdcios que estdo iniciando suas atividades e buscam
explorar inovagdo no mercado
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Minimo: possibilidade de criar e aprender mais rapido;
Valor: produzir algo que as pessoas realmente querem; e

Servico: deixar de lado o pensamento do “produzir e vender”, pensar de maneira
relacional. (MACHADO, 2016, p.33)

Percebe-se que o MVS apresenta um significado para cada uma das suas palavras, em
detrimento a alguns aspectos do MVP. Segundo Pinheiro (2015), o “minimo” ¢ direcionado a
oferta minima, o que € perfeito quando se pretende operar com poucos e até mesmo, muitos
recursos, “pois a pretensao de alcancar uma oferta minima rapidamente ¢ preservada e
alavancada no modelo MVS (PINHEIRO, 2015 apud ARGUELLES, 2018, p.49)”. J4 a palavra
“Viavel” ¢ substituida por “Valor”, por indicar que um servigo viavel que ndo sirva para
ninguém torna-se um grande desperdicio (PINHEIRO, 2015 apud ARGUELLES, 2018, p.49).
“A mudanga nestes termos representa a capacidade do design de se conectar com 0s desejos e
necessidades das pessoas, impulsionando a equipe do projeto de design a propor solucgdes de
valor para elas (PINHEIRO, 2015 apud ARGUELLES, 2018, p.49-50)”.

Por dltimo, a alteragdo de produtos para servigos indica a necessidade de mudar o foco
dos produtos para os servi¢os, mudar a visdo da tendéncia de produzir e vender para
0 modelo orientado aos servicos, empregando os aspectos fundamentais do servico,
aprender, utilizar e se lembrar (PINHEIRO, 2015 apud ARGUELLES, 2018, p.50).

Essa abordagem, tem por objetivo a criacdo de um ciclo de aprendizagem continuo em
prol do desenvolvimento de um servico de valor a partir do que as pessoas desejam
(MACHADO, 2016, p.33). Torna-se importante ressaltar ainda que, apesar de apresentar uma
estrutura (figura 27), assim como 0s outros métodos e abordagens mencionados até aqui, o
modelo ainda conserva sua flexibilidade (MACHADO, 2016, p.33).

Figura 27. Framework de representacéo do processo do MVS.

Fonte: adaptado de Machado (2016).
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O processo do MVS ocorre a partir de duas etapas principais: humanizar e cristalizar,
atreladas ao processo de learn, ou seja, de aprendizagem continua. Dentro dessas fases ocorrem
mais duas etapas atraves das quais torna-se possivel entender e conceber o servigo desejado
(MACHADO, 2016, p.33).

A etapa “Humanizar” consiste na imersdo da equipe do projeto no ambiente a que se
destinam as solugdes. E o0 momento onde todos se colocam no lugar do outro para perceber o
mundo sob o ponto de vista de outras pessoas, ou seja, ¢ 0 momento “de constru¢do de empatia

e de desenvolvimento colaborativo (MACHADO, 2016, p.33-34)”.

A sub etapa “Projecao” identifica “barreiras, necessidades e os desejos inexploraveis
dos usuarios (PINHEIRO, 2015, p. 129 apud MACHADO, 2016, p34)”, onde a equipe
envolvida no projeto possa pensar em agdes a serem realizadas e que possam trazer melhorias
para os usudrios. Essa fase tem como principal objetivo “desconstruir todo o conhecimento que
se tem e criar um novo agora baseado em observacOes e entendimento de cada individuo
(MACHADO, 2016, p.34)”.

A sub etapa “Perspectiva”, por sua vez, tem como objetivo “colocar a equipe do projeto
para desenvolver de forma colaborativa com outros usuarios, gerando propostas de valor
(PINHEIRO, 2015, p. 155 apud MACHADO, 2016, p.34)”. Todos os conhecimentos
adquiridos por campo de estudo sdo expostos a equipe de projeto, que inicia o processo de
ideagdo do MVS e “combina as ideias da equipe do projeto e dos usuarios para desenvolver de
forma colaborativa propostas de valores (PINHEIRO, 2015, p. 155 apud MACHADO, 2016,
p.34)”. A criagdo ocorre mediante processos co criativos, que normalmente esta atrelado ao
sucesso do projeto, pois, segundo Machado (2016), “A criagdo de algo novo € mais propensa a
acontecer em ambientes que varias pessoas pensam juntas e colaboram entre si (MACHADO,
2016, p.34)”.

A etapa “Cristalizar” inicia-Se com 0 processo de prototipacdo. Segundo Pinheiro (2015,
p.166), a primeira sub etapa, chamada de “playground”, consiste na “construgdo de prototipos
que possibilitam a equipe evoluir. A equipe do projeto tem a oportunidade de tangibilizar e
mostrar a solugédo proposta (...) (PINHEIRO, 2015, p.166 apud MACHADO, 2016, p.34)”.
Porém, apesar da simplicidade dos primeiros ensaios, é de fundamental importancia que estas
possibilitem a reducdo das incertezas e favorega o abandono de alternativas que ndo sejam

satisfatorias. A sub etapa “Playground”, se encerra a partir do momento em que se identifica
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uma solucéo final mais assertiva (VIANNA et al., 2012, p. 124 apud MACHADO, 2016, p.34-
35).

A ultima sub etapa, denominada “Polish Off”, em portugués chamada de “Polir”,
“representa 0 momento de langamento do piloto que ird para o mercado”. Porém, o que
determina a eficiéncia de um MVS ¢ a continuidade, que sé € possivel através da “constru¢do
do modelo de negdcio e do plano de metas que possibilitara o desenvolvimento futuro do
servico (PINHEIRO, 2015, p. 187 apud MACHADO, 2016, p.35)”. Por isso que Pinheiro
(2015, p. 187) sugere a integracdo entre a jornada MVS ao canvas do Business Model
Generation para projetar o plano de negécio (PINHEIRO, 2015, p.187 apud MACHADO,
2016, p.35).

6.2.7 Método AT-ONE

O método AT-ONE ¢ utilizado para auxiliar as equipes de projeto durante as fases
iniciais dos processos de Design de Servigos e tem como objetivo, “diferenciar produtos de
servigos com forte foco no usuario (ARGUELLES, 2018, p.53)”. Segundo os autores, Stickdorn
e Schneider (2014 apud ARGUELLES, 2018, p.53), as letras do AT-ONE apresentam alguns
significados (quadro 16).

Quadro 16. Significados atrelados as iniciais do método AT-ONE.

SIGNIFICADO CARACTERISTICAS

A ATORES NOVAS COMBINACOES DE ATORES QUE, JUNTOS, PRESTAM O SERVICO.
;)T[?ggﬁ?gg\g ES " gggigfgggggvﬁ CDOESENVOLVIMENTO DOS PONTOS DE CONTATO (TOUCHPOINTS) ENTRE
CONTATO
n OFERTA DESIGN DA OFERTA REAL DO SERVICO.
NECESSIDADES AS NECESSIDADES QUE O SERVICO SATISFAZ.
EXPERIENCIA A EXPERIENCIA QUE O SERVICO OFERECE AO USUARIO

Fonte: Adaptado de Stickdorn e Schneider (2014, p.145 apud ARGUELLES, 2018, p.53).

O método AT-ONE foi desenvolvido em prol do aprimoramento da inovagdo em
servigos através da execucdo de workshops, que podem ser realizados separadamente ou
combinados. Seu principal objetivo ¢ “expandir e explorar o espago da solugdo o mais cedo
possivel dentro do processo do design (STICKDORN; SCHNEIDER, 2014 apud
ARGUELLES, 2018, p.53)".
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Atribui-se a cada uma das letras uma fonte potencial de inovacdo para o0 processo de
DS. A letra “A”, que remete a atores, defende o valor das redes de colaboragdo, que tem por
objetivo as competéncias das redes de atores e suas usuarios. A selecdo desses atores parte do
pressuposto do usuario como co-criador de valor e que deve-se substituir o mapeamento de
atores centrado na empresa por um mapeamento de atores centrado no usuério. E através dessa
substituicdo que torna-se possivel desenvolver um conjunto de atores que possam agregar mais
valor para o usudrio final (STICKDORN; SCHNEIDER, 2014 apud ARGUELLES, 2018,
p.53).

A letra “T”, refere-se aos pontos de contato (touchpoints) e indica como eles funcionam
como um todo. Cabe ao DS, “selecionar os pontos de contato mais importantes para a entrega
do servico e criar o design de uma experiéncia do usuario que seja coerente entre todos esses
pontos de contato” e também buscar oportunidades para a inclusdo de novos pontos ou exclusao
de pontos de contato fracos. A inovagdo nessa etapa do AT-ONE relaciona-se a experiéncia
total proporcionada pelo servico (STICKDORN; SCHNEIDER, 2014 apud ARGUELLES,
2018, p.53-54).

A oferta de servigos, representada pela letra “O”, indica que “marcas de servi¢os S&o
diferentes das marcas de produtos”. Quando marca e servigo de Unem “a inovagdo e a
experiéncia do cliente influenciam a maneira como os usuarios percebem a marca”. O método
AT-ONE demonstra que a oferta de servico pode ser experimentada em diferentes niveis:
funcional, emocional e auto expressivo (STICKDORN; SCHNEIDER, 2014 apud
ARGUELLES, 2018, p.54).

A letra “N”, pode sua vez, representa a importancia de compreender as demandas e

necessidades dos clientes. Segundo os autores Stickdorn e Schneider (2014),

Conversar com os clientes, observa-los e ouvir o que eles tém a dizer pode, em muitas
oportunidades, revelar um conjunto de necessidades diferentes, que fogem dos
métodos quantitativos tradicionais. A conversa com os clientes é capaz de identificar
necessidades profundamente arraigadas ou ocultas e tendéncias culturais
(STICKDORN; SCHNEIDER, 2014 apud ARGUELLES, 2018, p.54).
A etapa “Experiéncias”, definida pela letra “E”, “representa a sessdo das experiéncias
que surpreendem e encantam. As experiéncias sdo aquilo que o cliente obtém quando utiliza
um servigo e, posteriormente, se lembra dele”. Para o método AT-ONE, a secdo baseia-se “nas

recentes evolucdes do entendimento acerca do modo como as pessoas experimentam servigos”,
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e indica que atualmente os clientes buscam sdo conexdes e experiéncias emocionais atreladas
ao servigo. “Hoje, as experiéncias sao um diferencial valioso. Mais do que oferecer uma
experiéncia de servigo prazerosa, elas nos ajudam a criar e expressar nossas identidades
(STICKDORN; SCHNEIDER, 2014 apud ARGUELLES, 2018, p.54)”.

Ao analisar o funcionamento do método AT-ONE (figura XX), percebe-se que este ndo
introduz novas ferramentas, cabendo-lhe apenas apresentar uma “combinac¢do das melhores
praticas de administracdo, design e pesquisa”. Sua principal inova¢do metodologica consiste na
combinacédo de diversos elementos centrados no usuario e a insercao do design desde o inicio
do processo (STICKDORN; SCHNEIDER, 2014 apud ARGUELLES, 2018, p.55).

Figura 28. Framework do funcionamento do AT-ONE.

“lendes” 42 Analise e planeje vm workskap 33 Condua os wark
prajeto para cada letra (zeglap i mais

| Escolha a ondem
msis adequada oo

clecionando as 5 4 Organire um workshop final parn combinar e !5 Represente graficamente e comumigue os
criar de | & 5 conceitos holsticos conceites finais aos lideres da empresa

O Nivel de : ﬂl E !
atores 4

Nivel
A 1 de touch-
pivins
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Fonte: adaptadb de Stickdorn e Schneider (2014).

6.2.8 Service Design Tasks

Moritz (2005), indica que existem tarefas que precisam ser realizadas em diferentes
estagios do Design de Servico (DS). Para tal, ele as agrupou em seis grupos com distintos
objetivos (figura XX): entendendo, pensando, gerando, filtrando, explicando e realizando.
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Figura 29. As seis categorias de Tarefas do DS segundo Moritz (2005).

SD
FILTERING

UNDERSTANDING

Encontrando

Dando Dire¢do Desenvolvendo

& aprendendo Estratégica

conceitos

o melhor

Seleclonundo Permitindo o
entendimento

Fonte: adaptado de Moritz (2005).

Fazendo
acontecer

A etapa 01, definida pelo autor como “SD understanding” (Quadro 17), consiste em

conhecer as necessidades latentes e conscientes dos clientes. Deve-se compreender 0s

contextos, constrangimentos e recursos, assim como explorar as possibilidades. Requer uma

definic&o dos objetivos do projeto para ser iniciado e sua principal relevancia para o processo,

reside no fato de “garantir que os resultados sejam verdadeiros, relevantes e apropriados

(MORITZ, 2005, p.124-125)".

SD UNDERSTANDING

Quadro 17. Etapa “SD Understanding” do método “Service Design Tasks”.

GOALS

GROUP DYNAMICS TOOLS & METHODS

INSPIRATIONAL

VALUES INTERACTION BENCHMARKING INTERVIEWS SPECIALISTS
UNDERSTANDING MARKET
CLIENTS NEEDS DEMOGRAPHIC CLIENT SEGMENTATION | o0 oo o oN X
BEHAVIOUR PSYCHOGRAPHIC CONTEXT ANALYSIS | MYSTERY SHOPPERS X
CONTEXTUAL
PROBLEMS X INTERVIEWS NET SCOUTING X
POLITICAL TECHNOLOGICAL CONTEXTUAL ENQUIRY OBSERVATION X
CRITICAL INCIDENT
UNDERSTANDING LEGISLATION COMPETITION TECHNIQUE PROBES X
CONTEXTS ECONOMIC HISTORY ECOLOGY MAP READING X
SOCIAL CULTURE ETHNOGRAPHY SERVICE STATUS X
RESOURCES PROCESSES 6 SYSTEMS EXPERIENCE TEST SHADOWING X
POLITICS LANGUAGE EXPERT INTERVIEWS THINKING ALOUD X
UNDERSTANDING | SHORT & LONG TERM KEY DECISION
PROVIDERS COALS MAKERS/STAKE HOLDERS FOCUS GROUPS TREND SCOUTING X
PRINCIPAIS .
CONSTRAINTS ATORES/DECISORES GAP ANALYSIS SW'S X
RESPONSIBILITY X HISTORICAL ANALYSIS | INSIGHT MATRIX X
UNDERSTANDING INCONVENIENCE TESTED AND TRIED
OPPORTUNITIES OTHER PROVIDERS X
RELATIONSHIPS AMALYSIS COMPONENTS

Fonte: adaptado de Moritz (2005).

A primeira etapa do modelo SD Tasks, compreende uma subdivisdo em outras quatro

etapas: compreender clientes, contextos, provedores ou prestadores de servicos e relagdes, cada

uma com alguns objetivos a serem alcangados e informacdes a serem levantadas. Para tal, o

autor organiza vinte e nove ferramentas que possibilitam atingir as metas da primeira fase
(MORITZ, 2005, p.126-127).
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A etapa 02, definida como “SD Thinking” (figura 18), compreende a identificagdo de
critérios, desenvolvimento de estruturas estratégicas, além de especificar e definir detalhes, de
modo geral, transformar dados complexos em insights para que seja possivel tomar uma direcéo
estratégica. Requer clientes,

informacdes sobre contexto, provedores de servicos,

constrangimentos e mercado. E relevante dentro do SD Tasks para direcionar, controlar,

estruturar e alinhar o processo (MORITZ, 2005, p.128-129).

Quadro 18. Etapa “SD Thinking” do método “Ser

vice Design Tasks”.
CRITERIA FOCUS TOOLS & METHODS
IDENTIFYING
PROBLEMS UNDERLYING MOTIVES AFFINITY DIAGRAMS PERSONALITY
MATRIX
(L] OBJECTIVES VISION CATWOE PRIORITY MATRIX
4 SETTING
E GOALS X BRUTETHINK SPECIFICATION
E FLANNING & REQUIREMENTS FISHEONE DIAGRAM SYSTEM THINKING
e FEASIBILITY
=
a ANALYSIS COMPETITION CONTENT LATERAL THINKING THINK TANK
wn REVIEWING INSIGHTS RELATED COMPONENTS LEGO SERIOUS PLAY TOUCHPOINTS
TIME PLAN TEAM SETUP MINDMAP :&ﬁi_ﬁg‘;ﬁﬁr
DIRECTION
DESIGN GUIDELINES SPECIFICATION PARALLEL THINKING VISUAL THINKING

Fonte: adaptado de Moritz (2005).

A segunda etapa se subdivide ainda em mais seis etapas, que consistem na delimitacdo
do projeto a partir da identificacdo, configuracdo, planejamento e viabilidade, analises, revisoes
e direcOes. Para tal, o autor aponta dezesseis ferramentas que podem ser utilizadas para atingir
a delimitagdo ideal (MORITZ, 2005, p.130-131).

A terceira etapa, por sua vez, ¢ denominada “SD Generating” (quadro 19), ¢ consiste no
desenvolvimento de conceitos e ideias relevantes, inteligentes e inovadoras. E o processo de
geracdo de ideias e solucdes, de criacdo de papéis, conceitos e alternativas para que se possa
especificar os detalhes e definir a consisténcia do servi¢o. Requer criatividade profissional e
todo o trabalho é baseado nas etapas anteriores, portanto, € necessario desenvolver ideias que
estejam alinhadas com os insights e a estratégia anteriormente definidos (MORITZ, 2005,
p.132-133).
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SD GENERATING

Quadro 19. Etapa “SD Generating” do método “Se

rvice Design Tasks”.
IDEAS PROCESSES TOOLS & METHODS
DEVELOPING

OPEN SPACE

SOLUTIONS X BODYSTORMING TECHNOLOGY
CREATING CONCEPTS SCENARIOS BRAINSTORM PARALLEL DESIGN

BRAINWRITTING,
FINDING ENVIRONMENTS Ways 1(.:?.1‘:1?:51( WiITH -SHAPING, -RACING, RANDOMISER
-STATION

IMPLEMENTING CORPORATE DESIGN EXPERIENCE SKETCHING THINK TANK

EVIDENCES INTERFACE FEATURE TREE UNFOCUS GROUP
CRAFTING
TOUCHPOINTS EXPERIENCES (GROUP) SKETCHING X

Fonte: adaptado de Moritz (2005).

Assim como as outras etapas, a “SD Generating” também apresenta subdivisoes:
desenvolvendo, criando, descobrindo, implementando e construindo. Para sua realizagdo, o
autor seleciona a onze ferramentas que contribuem para sua finalizacdo (MORITZ, 2005, p.134-
135).

A quarta tarefa proposta por Moritz (2005, p.136-137), é a “SD Filtering” (quadro 20),
que consiste em “selecionar o melhor”, ou seja, selecionar e combinar ideias e conceitos através
da avaliacdo das solucdes e culmina com a identificagdo de grupos e segmentos. Requer todas
as informacdes das etapas anteriores do projeto, assim como necessita de elementos, contextos
e estratégias determinados nas etapas anteriores para avaliar e selecionar as propostas que se
mais se adequa como solugdo. Dentro do “SD Tasks” é de fundamental importancia para
certificar-se de que os componentes do servi¢o serdo avaliados a fim de serem melhorados
(MORITZ, 2005, p.136-137).

Quadro 20. Etapa “SD Filtering” do método “Service Design Tasks”.
SELECTING SOLUTIONS CARD SORTING wﬂﬂl}rﬁ:zﬁgu
5 CONCEPTS CHARACTER PROFILES RET?E:;;CJ IVE
Z PERFORMANCE w E&GT%I: ;"{fﬁH PEST ANALYSIS
E RS MRS QUALITY CONSTRUCYIVE STICKER VOTE
E INTERACTION
E SUBJECTIVE DIAGNOSTIC EVALUATION SWOT ANALYSIS
a ECONOMIC EVALUATION REVIEW TASK ANALYSIS
w TECHNICAL FEASIBILITY CHECK X
EVALUATION
HEURISTIC FOCUS GROUPS X
LEGAL HEURISTIC EVALUATION X
X PERSONAS X

Fonte: adaptado de Moritz (2005).
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A etapa 4, por sua vez, se subdivide em 3 outras etapas: Selecdo, Teste e MedicOes e
por fim, Avaliagdo. Cada uma apresenta entre 2 a 5 itens a serem investigados e s&o
apresentadas dezesseis ferramentas que ddo suporte as atividades e demandas da etapa
(MORITZ, 2005, p.138-139).

A quinta etapa, denominada “SD Explaining” (quadro 21) consiste na visualiza¢do para
0 campo de todos os sentidos de ideias e conceitos, assim como 0 mapear 0s processos e ilustrar
diversos cenarios em potencial. I1sso possibilita uma visdo geral, além de ajudar a explorar as
possibilidades futuras. Para sua realizacdo e um resultado bem sucedido, é requerido
compreender seus resultados, ideias ou processos, assim como ter os objetivos bem claros e

definidos, assim como o publico alvo e o contexto dos resultados (MORITZ, 2005, p.140-141).

Quadro 21. Etapa “SD Explaining” do método “Service Design Tasks”.

IDEAS &
SENSUALISATION TOOLS & METHODS

(L] CONCEPTS
E MAPS CAMERA JOURNAL MOCK-UPS SCENARIO
= PROCESSES
3 MODELS CHARACTER PROFILE MOODBOARD STORYBOARDING

ANIMATION EMPATHY TOOLS MOODFILM socnﬁigrﬁirngonﬁ
% INTERACTION TOMORROWS
: ROLE PLAY EXPERIENCE PROTOTYPE PERSONA HEADLINES
o PROTOTYPES INFORMANCE ROUGH PROTOTYPING | TRY IT YOURSELF

EXPERIENCES
SCENARIOS METAPHORS ROLE PLAY VISIONING

Fonte: adaptado de Moritz (2005).

O “SD Explaining”, subdivide-se em Ideias e Conceitos, Processos, Interacdo e
Experiéncias. Para alcancar os objetivos propostos pelas sub tarefas e por fim, a etapa como um
todo, podem ser utilizadas dezoito ferramentas sugeridas (MORITZ, 2015, p.142-143).

A sexta e ultima etapa, denominada “SD Realising” (quadro 22), consiste no
desenvolvimento, especificacdo e implementacdo das solucGes, prototipos e processos. Além
disso, € durante essa etapa que se escrevem os planos de negdcios e diretrizes, alem de conduzir
treinamentos. Para a realizacdo da etapa, deve expressar claramente seus prop6sitos e como 0s
diferentes componentes irdo se relacionar. Sua principal relevancia reside no fato de levar um
servigco para 0 mercado, apos o estabelecimento de todos os detalhes, verificagBes finais e
planos feitos e todos os meios que garantem o desenvolvimento de uma prestacdo de servicos,
assim como a definigédo de todos 0s meios que garantam uma prestacéo de servigos consistente
e de qualidade (MORITZ, 2005, p.144-145).
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Quadro 22. Etapa “SD Realising” do método “Service Design Tasks”.

TESTING

PROTOTYPES

PROCESSES

TOOLS & METHODS

MODELS

EXPERIENCES

BEHAVIOUR SAMFLING

ROLE SCRIPT

MIND MAFP

DEVELOPING

BUSINESS FLAN

PROCESSES

BLUEFRINT

SCENARIO TESTING

PERFORMANCE
TESTING

BLUEFRINT

TOUCHPOINTS

BUSINESS PLAN

SERVICE
PROTOTYPE

POST RELEASE
TESTING

PROVIDING

TRAINING

GUIDELINES

GUIDELINES

SIMULATION

WIZARD OF 0Z

TEMPLATES

INSTRUCTIONS

INTRANET

SPECIFICATIONS

X

SPECIFICATIONS

X

LINE OF BALANCE

TEMPLATES

X

Fonte: adaptado de Moritz (2005).

Por fim, para a Gltima etapa, a SD Realising, existe uma subdivisdo em trés etapas: teste
(protétipos, modelos, processos e experiéncias), desenvolvimento (plano de negdcios,
blueprint, processos e pontos de contato) e fornecimento (treinamentos, templates,

especificaces, diretrizes e instrucdes)(MORITZ, 2005, p.146-147).

Segundo Moritz (2005, p.149), a estrutura e o conteudo das categorias foram
estabelecidos com objetivo de fornecer uma visdo geral das tarefas que demandam o Design de
Servicos. Como observado, cada categoria indica diversos métodos e ferramentas que podem
ser utilizados como suporte para que o projeto de servicos sejam aprimorados. Além de tudo
iSs0, a organizacgdo proposta por Moritz (2005) pode servir ainda como uma espécie de check-
list para entender o DS e colocé-lo em préatica (MORITZ, 2005, p.149).

O autor indica ainda que, apesar das diferenca e complexidades dos projetos de DS ndo
existem regras de qual ordem devem ser utilizadas. “Assim como a produg@o, o consumo € o
design podem acontecer todos a0 mesmo tempo, em um projeto de Design de Servico, as seis
categorias geralmente se sobrepdem e se inter-relacionam umas com as outras (MORITZ, 2005,
p.149)”. Assim, apresenta o “modelo quatorze”, uma representacdo visual que demonstra a

sobreposicao das categorias do SD Tasks (figura XX).

Através do modelo é possivel demonstrar de modo simplificado que

as varias tarefas em cada categoria podem ser realizadas simultaneamente e em uma
ordem flexivel. (...) Além do fato de que as categorias podem ser usadas em qualquer
ordem exigida por vez, o modelo sugere, através de uma seta espiral, que 0s projetos
de design de servicos sdo mais interativos, o que significa que algumas categorias
serdo usadas varias vezes ao longo do projeto (MORITZ, 2005, p.149, traducdo
nossa).

Em geral, esse modelo apresenta-se de forma mais conceitual do que prética, pois ndo

indica dire¢do ou ordem, e ndo € auto-explicativo. Porém, através de sua visualizag&o € possivel
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perceber a complexidade, a interatividade e a continuidade do processo do DS (MORITZ, 2005,
p.149).

6.2.9 Ferramentas para o Design de Servicos

Segundo Brown (2010, p.85), devido a sua subjetividade, os servicos necessitam de
ferramentas que possam concretiza-los através de diversas abordagens que possibilitem sua
visualizacdo em todo o processo (BROWN, 2010, p.85 apud FONSECA, 2016, p.24). Essas
ferramentas também objetivam “problematizar a interagdo do usuario com o sistema, produto
e/ou servico em questdo, com o proposito de identificar possiveis solugdes ao longo do seu ciclo
de vida (BARAUNA et al., 2014)”.

De acordo com Fonseca (2016, p.22), existe uma gama de métodos e ferramentas que
podem ser utilizadas para a obtencao de insights genuinos a partir da perspectiva dos usuarios.
E frisa também, que “quanto maior o envolvimento do usuério, maiores sdo as chances de que
ele perceba a copropriedade do servigo, o que resultara em maior fidelizacdo de usuarios
(FONSECA, 2016, p.22)".

e Site Service Design Tools

O site Service Design Tools (figura 30), é uma plataforma aberta que apresenta
ferramentas utilizadas pelo Design de Servigos. Foi concebida por Roberta Tassi durante sua
tese intitulada “Design della comunicazione e design dei servizi. Il progetto della
comunicazione per la fase di implementazione” pelo “Politecnico di Milano” em parceria com
dois grupos de pesquisa “DensityDesign” no Departamento INDACO - Politecnico di Milano e

DARC - Centro de Pesquisa e Consultoria da “Domus Academy”.

131



Figura 30. Captura da tela inicial do Service Design Tools.
tools glossary about credits SEARCH [ 1]
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IMPLEMEMNTING GAMES USERS INTERACTIOM

MODELS

Fonte: retirado de Service Design Tools®.

Segundo o proprio site, sdo apresentadas “uma cole¢do aberta de ferramentas de
comunicacao usadas no processo de design que lidam com sistemas complexos”. Além disso,
as ferramentas sdo organizadas de acordo com a atividade de design em que estdo inseridas
(quando - WHEN), o tipo de representacdo que produzem (como - HOW), os destinatarios a
que sdo enderecados (quem - WHO) e o conteudo que o projeto pode transmitir (0 qué -
WHAT). Atualmente o site conta com 36 (trinta e seis) metodologias e ferramentas (figura 31)

a serem consultadas e utilizadas por estudantes e profissionais da area de DS.

9 Service Design Tools. Disponivel em: <http://servicedesigntools.org/>. Acesso em: jun de 2019.
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Figura 31. Metodologias e ferramentas presentes na plataforma Service Design Tools.
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Fonte: Service Design Tools.
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Essas ferramentas podem ser encontradas em conjunto - como ilustrado na imagem
acima ou ainda divididas em quatro categorias principais (figura 32): “Design Activities” -
Atividades de Design, “Representations” - Representagdes, “Recipients” - Receitas e por fim,
“Contents” - Contetdo.

Figura 32. Quatro areas de categorizacdo das ferramentas no Service Design Tools.
DESIGN ACTIVITIES | REPRESENTACOES RECEITAS CONTEUDO

- CO/DESIGNING e - STAKEHOLDERS - CONTEXTO

- PREVENDO N ARRATIVAS - PROFESSIONAIS - SISTEMA
- TESTANDO E PROTOTIPANDO - EQUIPE DE SERVIGO |- OFERTA _

- GAMES

- IMPLEMENTANDO - MODELOS - USUARIOS - INTERACAO

Fonte: adaptado de Service Design Tools.

A area “Design Activities” - Atividades do Design, compreende as ferramentas de “Co
designing”, “Prevendo”, “Testando e Prototipando” e “Implementando”. A segunda categoria
engloba as “Representations” - ou Representacgdes, que por sua vez, subdivide-se em Textos,
Gréficos, Narrativas, Jogos e Modelos. A area de “Recipientes” - ou Receitas, englobam as
ferramentas direcionadas aos stakeholders - atores, profissionais, equipe de servi¢o e usuarios.
A quarta e ultima secdo engloba os Contents - o contelido e estd direcionada ao contexto,
sistema, oferta e interacéo.
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Figura 33. Capturas da pagina das ferramentas de “Co/Designing”
e a ferramenta “Lego Serious Play”, respectivamente.
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Fonte: Service Design Tools.

Para cada uma das categorias, existe uma pagina sdo apresentados os links para cada
uma das ferramentas para que o usuario possa ser redirecionado a ferramenta que lhe interessa
(figura 33b.), onde sdo abordados conceitos e defini¢bes, a descricdo desta e também serdo
exibidas as ferramentas relacionadas e em quais etapas esta pode ser utilizada. Além , é claro,
de estudos de caso que aplicaram a mesma para ensinar de modo mais pratico.

6.3 FASE 03: REVISAO DAS ABORDAGENS METODOLOGICAS E FRAMEWORKS DO
DESIGN FOR X

Como demonstrado ao longo dos estudos sobre o Design for X, investigou-se que cada
uma das sessenta e uma abordagens identificadas apresentam uma metodologia e frameworks
de implementacdo diferentes. Portanto, para obter um foco mais direcionado, optou-se nesta
fase pela selecdo dagueles que mais se relacionam ou podem ser relacionados com abordagens
voltadas ou adaptadas a prestacéo de servicos, sendo elas o “Design for Six Sigma” (DfSS) ou
“Design Para os Seis Sigma”; o “Design for Reliability” (DfR) ou “Design Para a
Confiabilidade”; e a “Convencdo DFX”, proposta pela Philips Innovation Service,

exemplificadas a seguir.
6.3.1 O Design for Six-Sigma (DfSS)

A incorporacdo do Design para os Seis Sigma (DfSS) aos processos de inovagéo,
possibilita resultados significamente melhores para os clientes, pois torna possivel a

desmistificacdo acerca das necessidades reais dos cliente. O DFX, para a Philips Innovation

10 Service Design Tools. Disponivel em: <http://servicedesigntools.org/>. Acesso em: jun de 2019.
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Service (2012), é visto como um programa e uma caixa de ferramentas que possibilitam a
inclusdo do usuério final na fase de desenvolvimento dos produtos (PHILIPS INNOVATION
SERVICE, 2012).“No entanto, orientar as equipes pelo labirinto de métodos e ferramentas
requer uma combinacdo altamente especifica de habilidades e experiéncias (PHILIPS
INNOVATION SERVICE, 2014, tradugdo nossa)**”.

Segundo a Philips Innovation Service (2012), o “Design for Six-Sigma” (DfSS) ou
Design para os Seis Sigma, é centrado em quatro etapas principais: identificar, projeto, otimizar,

verificar e validar (figura 34).

Figura 34. Fases do Design for Six-Sigma (DfSS).

IDENTIFICAR PROJETO

VERIFICAR
& VALIDAR

Fonte: Philips Innovation Service (2012).

A etapa “Identificar”, consiste na quantificacdo dos requisitos e condi¢Oes de
confiabilidade (PHILIPS INNOVATION SERVICE, 2012). Martijin Riemeijer, Consultor
Lean de Desenvolvimento & Inovagdo e Certificado em Design para o Seis Sigma da “Black

Belt”, resume parte do processo do Seis Sigma e como realizam sua aplicag&o:

Basicamente, garantimos que cada escolha em um processo esteja relacionada as
demandas iniciais de um cliente (...) O primeiro passo é ouvir a voz do cliente e
determinar as principais funcgdes e requisitos. Depois de ter elaborado seu sistema
principal de abordagem, vocé pode decidir quais subsistemas sdo necessarios. Entéo,
vocé traduz isso para cada nivel, até os componentes. Assim, em teoria, cada porca e
parafuso pode ser rastreada diretamente para os requisitos dos clientes (MARTIJIN
RIEMEIJER apud PHILIPS INNOVATION SERVICE, 2014, traducéo nossa)*2.

A etapa de “Projeto”, por sua vez, consiste na previsao de confiabilidade nos projetos

acabados; a etapa “Otimizar”, consiste na demonstracao da confiabilidade me protdtipos; e por

11 Texto original: “However, guiding teams through the maze of methods and tools requires a highly specific
combination of skills and experience”.

12 Texto original: “Basically, we make sure every choice in a process is related to a customer's initial demands
(...). “The first step is listening to the Voice of the Customer and determining key functions and requirements.
Once you've worked out your main system of approach, you can decide which subsystems are required. Then,
you translate that for each level, right down to components. So, in theory, every nut and bolt can be traced back
directly to the customers' requirements”.
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fim, as etapas “Verificar “ e “Validar” consistem na demonstracao estatistica da confiabilidade

realizada na fabricacdo (PHILIPS INNOVATION SERVICE, 2012).

6.3.2 Design For Reliability (DfR)

Shalom (2014), menciona que

Projetar produtos com confiabilidade em mente é um fator crucial para garantir o
sucesso deles. No entanto, o impacto da baixa confiabilidade ndo é imediatamente
obvio, mas muitas vezes so fica claro depois que um produto é langado em dominio
publico. O Design for Reliability (DfR) é um recurso essencial que permite a entrega
do Desempenho do Produto e da Experiéncia do Cliente ao longo do tempo
(SHALOM, 2014, traducéo nossa)*®.

Para Shalom (2014), é impossivel prever com precisdo 0 modo como os produtos serdo
utilizados e quais efeitos ele provoca no meio ambiente no qual é utilizado. Para que tudo
ocorra como planejado, a confianga se mostra como fator determinante para o sucesso. As
atividades do “Design for Reliability”, ou “Design Para Confiabilidade” devem estar integradas
nos diferentes estagios e nos diversos niveis dentro da empresa e os grupos de trabalho. Através
dessa metodologia é possivel mensurar ndo s6 os aspectos de confiabilidade no design de
produto, mas também, possibilita a medicdo do impacto da sua baixa confiabilidade

(SHALOM, 2014).

De acordo com Huang (1996, p.245), o DfR foi desenvolvido com objetivo de avaliar
as melhores configuragdes projetuais para identificar - ainda nas fases iniciais do processo de
design, a alternativa de maior potencial a ser desenvolvida. O método foi avaliado a partir de
uma analise histérica de casos que culminou em uma lista dos principais fatores que podem
influenciar na confiabilidade (HUANG, 1996, p.245).

A utilizacdo do método possibilita aos projetistas identificar de modo rapido e simples
as areas que apresentam maior probabilidade de causar problemas relacionados a
confiabilidade, para que possam aborda-las e além de permitir a producdo de uma configuragédo
confiavel de modo rapido e barato (HUANG, 1996, p.245).

13 Texto original: “Designing products with reliability in mind is a very crucial factor in ensuring their success.
However, the impact of poor reliability is not immediately obvious, but often only becomes clear after a product
has been launched into the public domain. Design for Reliability (DfR) is a key capability that enables the
delivery of Product Performance and Customer Experience over time”.
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A confiabilidade é um fator extremamente importante para os clientes e como o design
é um dos principais fatores a moldar um produto, ele tem grande influéncia ja que trata de uma
capacidade que ajuda as empresas a adquirir ou aumentar sua participacdo no mercado de
produtos (HUANG, 1996, p.245).

Contrariar esses aspectos pode ter varias consequéncias: primeiramente, um redesign -
caso ndo atenda os niveis de confiabilidade necessarios para insercdo de mercado, 0 que gera
um atraso no lancamento. E o tempo de comercializacdo, consequentemente é crucial para a
lucratividade do produto e atrasos, segundo Nichols (1992), podem ser caros (NICHOLS, 1992
apud HUANG, 1996, p.245).

Outra consequéncia a ser levada em consideragdo € um produto ser inserido no mercado
com falhas, que por sua vez pode provocar reclamacdes de garantia a empresa - 0 que para
determinados segmentos, como areas criticas que envolvem seguranca, podem ser cruciais aos
clientes, acarretando em uma imagem negativa tanto para o produto quanto para a empresa, que
enfrentara problemas nas vendas (HUANG, 1996, p.245).

A abordagem utilizada por Shalom (2014), consiste em uma mescla entre as abordagens
do Design for Reliability (DfR) com a metodologia do Design for Six Sigma (DfSS), acrescidos
das dimensdes “tempo” ¢ “tensdo de uso” e tem como objetivo integrar o DfR nos processos de
negocios - desde a fase de desenvolvimento até a fase de comercializacdo, além de possibilitar

a melhoria continua.

Shalom (2014), indica que desenvolver produtos que suportem o uso dos clientes na
vida real levando em consideracdo sua durabilidade assim como fatores ambientais € um desafio
para desenvolvedores em todo mundo. Para o autor, a complexidade da criacdo de produtos
requer compartilhamento de conhecimento. A partir disso, propde um conjunto de cinco
diretrizes, tidas como elementos chave: treinamento, coaching, revisdo por pares,
compartilhamento de melhores préticas e criacdo de uma comunidade de especialistas internos
e externos (SHALOM, 2014).

Pensando em todas essas variaveis, a Philips Innovation Services desenvolveu o
“Philips Design for Reliability Framework™ (figura 35), que baseia-se nos modelos do Design

for Six-Sigma (DfSS) e os principios “Lean”.
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Figura 35. Philips Design for Reliability Framework.
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Fonte: Shalom (2014).

O DfR tem como objetivo

fornecer produtos e servicos com excelente desempenho funcional, proporcionando
qualidade e experiéncia do cliente durante todo o ciclo de vida. A DfR se esforca para
incorporar a mentalidade e a pratica da confiabilidade "design-in", equilibrando os
custos de desenvolvimento e o tempo de entrega (SHALOM, 2014, tradugdo nossa)**.

A estrutura do framework demonstra as etapas do processo do DfR, indicam suas
atividades, ferramentas e técnicas relacionadas a cada uma de suas etapas e devem ser
incorporadas a todos 0s processos de criacdo e realizacdo de produtos, ndo esquecendo de

utilizar-se também, de recursos de desenvolvimento e qualidade (SHALOM, 2014).

Apesar de apresentar o framework, Shalom indica que cada empresa deve descobrir qual
a melhor forma de trabalhar com o DfR. Sua implementacéo, apesar de dificil no comeco, pode
trazer beneficios muito significativos que abrangem desde o langamento de produtos, inser¢des

de mercado, a reducdo de custos e por fim, a melhora na satisfagéo do cliente (SHALOM, 2014).

Alguns conceitos devem ser avaliados para desenvolver um projeto pautado na

confiabilidade, sendo eles: simplicidade, clareza e unidade. O primeiro - a simplicidade,

14 Texto Original: “(...) to deliver products and services with excellent functional performance delivering quality and
customer experience over the full lifecycle. DfR strives to embed the mindset and practice of 'design-in' reliability while
balancing development costs and delivery time”.
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definida como “o nimero de elementos em um sistema técnico deve ser o0 minimo necessario
para sua operacgéo correta (AGUIRRE, 1990 apud HUANG, 1996, p.148)”. Relaciona-se com
inimeros problemas, como numero e forma das pecas, assim como operac6es de fabricacéo e
montagem. Dentro do contexto do DfR, nem todos podem ser extremamente importantes,
portanto, a partir da segmentacdo desses problemas, identifica-se aqueles que devem ser
priorizados. Especialmente as interfaces ativas, que séo aquelas que mais tem tendéncias a
falhas (HUANG, 1996, p.245-248).

A clareza, por sua vez, refere-se ao falta de ambiguidade de desenho e facilita uma
correta previsdo para o produto final. Aguirre, por sua vez, indica que o principio da clareza
refere-se ao grau de independéncia entre o fisico e o funcional, que devem ser configurados de
modo a entender que trata-se de um sistema técnico que devem ser 0s minimos necessarios para
sua operacdo correta (HUANG, 1996, p.249). J& a unidade, compreende que todos o0s
componentes devem ser fortes o suficiente para carregar qualquer carga - seja ela estatica ou
dindmica (HUANG, 1996, p.249).

6.3.3 A “Convenc¢ao DFX” proposta pela Philips

Dikker e Wesselink (2018), indicam que o DFX tem sido utilizado pelas empresas
especialmente nas fases de redesenho dos produtos devido a sua capacidade comprovada de
aumentar o valor do produto e reduzir custos - desde o conceito a entrega do produto, e ao se
concentrar nessas variaveis proporciona ao produto os melhores resultados com o menor
investimento possivel (DIKKER; WESSELINK, 2018).

Segundo os referidos autores, “os produtos geralmente sdo compostos por blocos de
construcdo. A analise inteligente, a redefinicdo e o rearranjo desses blocos resultara
invariavelmente em produtos mais baratos e mais valiosos (DIKKER; WESSELINK, 2018,
traducdo nossa)'®’. Dikker e Wesselink indicam que as convengBes propostas pelo DFX
possibilitam sua aplicagdo nos mais diversos ciclos e areas de desenvolvimento, que abrange a
concepcao e fabricagdo, o mercado e a inovagdo e por fim, os mercados da cadeia de
suprimentos e fornecedores (DIKKER; WESSELINK, 2018).

1> Texto original: “Products are generally composed of building blocks. Smart analysis, redefining and
rearranging of those blocks will invariably result in products that are both cheaper and more valuable”.
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A abordagem utilizada pela Philips é dividida em quatro fases principais (figura 36):

“Preparacao (Quick Scan & Planejamento)”, “Conven¢ao DFX” e por fim, “Controle”.

Figura 36. Fases da abordagem DFX adotada pela Philips.
Preparation DfX Convention Implement ideas and track cash savings

2018 2019 2020 2021
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Fonte: Philips Inovation Service (2014)%.

A etapa de preparagdo ¢ subdividida em dois momentos, o “Quick Scan” e o

“Planejamento” (quadro 23),

Quadro 23. Subdivisdes da etapa ‘“Preparacdo” propostas pela Philips.

CONSISTE EM UMA AVALIAGAO INTENSIVA DE VARIOS DIAS, QUE POSSIBILITA
A UM TIME DE CONSULTORES COLETAR OPINIOES E INSIGHTS DOS CLIENTES, O
QUICK SCAN QUE POSSIBILITA “CRISTALIZAR” OS OBJETIVOS DO CLIENTE ASSIM COMO
ESTABELECER UMA CLARA VISAO DO PROBLEMA E DAS OPORTUNIDADES DE

ETAPA DE AGREGAR VALOR E REDUZIR OS CUSTOS.

PREPARACAO

CONSISTE EM DETERMINAR O ESCOPO OU OBJETIVO DA CONVENGAO DFX A
PLANEJAMENTO SER UTILIZADA; DECIDIR QUAL FERRAMENTA ANALITICA SERA
IMPLEMENTADA; PREPARAR OS DETALHES DA CONVENCAO DFX.

Fonte: Adaptado de Dikker e Wesselink (2018).

A segunda etapa do método, denominada “Conven¢do”, consiste na aplicagdo de
ferramentas e geracdo de ideias de modo intensivo acerca dos resultados analisados da etapa
anterior. “As ideias mais promissoras sao agrupadas, classificadas e adaptadas para, finalmente,
identificar uma solugdo arquitetonica ‘definitiva’ que é apoiada por um caso de negdcios solido
(DIKKER; WESSELINK, 2018, traducdo nossa)’”. Seus resultados sio resumidos em uma
“folha de decisdo”, que apresenta a ideia, seus beneficios, os investimentos e por fim, 0s
recursos necessarios para sua implementacdo, séo especificados minuciosamente (DIKKER,;
WESSELINK, 2018).

A terceira e ultima fase, denominada “Controle”, consiste na implementacao de ideias e

controle da economia de caixa, com objetivo de “Acompanhar e monitorar os resultados de

18 Philips Innovation Service. Disponivel em: <https://www.innovationservices.philips.com/news/dfx-
convention-how-reduce-cost-ownership-across-total-value-chain/>. Acesso em: junho de 2019.

7 Texto original: “The most promising ideas are clustered, ranked and tailored to finally pinpoint an 'ultimate’
architectural solution that is supported by a sound business case”.
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todas as ideias implementadas e realizadas, garantindo que as economias estejam sendo
entregues de acordo com o cronograma planejado (DIKKER; WESSELINK, 2018, traducdo

nossa)®®,

Dikker e Wesselink (2018) indicam que cada percurso adotado pela abordagem DFX é
Unico, porém as trés etapas mencionadas anteriormente sdo comuns e sdo tidas como as
principais. Com relacdo a duracdo de uma convencdo DFX, pode variar de acordo com o
desenvolvimento do projeto, mas geralmente nos estagios iniciais - que incluem trabalhos mais
analiticos (como criagdo e proposi¢do de valor), pode durar entre 6 a 12 meses. Ja quando
deseja-se abordar redesign de produtos, sdo necessarios até 4 meses, mas produtos que
apresentam curtos ciclos de vida, podem ser ainda menores (DIKKER; WESSELINK, 2018).

6.4 FASE 04: DFX E DS - EQUIVALENCIAS E DISPARIDADES

Apos analisar as algumas das abordagens metodoldgicas da area do Design de Servicos
e de Design for X e seus frameworks encontrados nas pesquisas realizadas, tornou-se possivel

perceber algumas semelhancas e diferencas entre elas.

Foram encontradas onze similaridades (figura 37), apresentadas a seguir.

18 Texto original: “Keeping track and monitoring the results of all implemented and realized ideas, ensuring that
savings are being delivered to the planned schedule”.
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Figura 37. Principais similaridades listadas entre o DS e 0 DFX.

DS = DFX

Visdo sistémica;

Abordam problemas complexos;

Dependem e Necessitam da multidisciplinaridade e
interdisciplinaridade;

Objetivam a otimizagao do objeto de projeto;

Ambos propoe a Gerac¢ao de valor como diferencial
competitivo;

Ambas partem do levantamento de
informagoes/compreensao/exploracao do problema de
projeto;

Ambas apresentam processo de cria¢ao;

Nao apresentam uma estrutura rigida, podendo ser
acrescida de métodos, técnicas e ferramentas;

Forte processo de avaliacao;

Visam diminuir ao maximo os erros antes do langamento;

Necessitam de planejamento.

Fonte: Elaborada pela autora.

Como pode-se observar, a visdo sistémica pode ser identificada em ambas as areas,
assim como tém os problemas complexos como alvo. Tanto o DS quanto o DFX dependem e
necessitam da multidisciplinaridade e interdisciplinaridade como atores para o
desenvolvimentos dos projetos. Independente das metodologias, técnicas e ferramentas, ambas
as areas sao voltadas a otimizacéo e aperfeicoamento. Dentre os objetivos a serem alcangados
no final dos projetos, apresenta-se claramente a geracao de valor - seja para o usuario final, seja
para o ciclo de vida do produto.

Com relagéo as etapas de execucdo, é possivel perceber que ambas necessitam de uma
fase inicial de levantamento de informagdes/compreensao/exploracao do problema, assim como
a etapa de criacdo. Mas ndo apresentam uma estrutura rigida, podendo ser acrescidas de outros
métodos, técnicas e/ou ferramentas. Por lidarem com problemas e projetos complexos, também

necessitam de um forte processo de avaliacdo e consequentemente, visam diminuir a0 maximo
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erros de execucao e implementacao apos o lancamento. Por fim, para o sucesso de langamento

e implementacdo ambas as propostas necessitam de um bom planejamento.

Com relacdo as principais disparidades (figura 38), foram listados nove aspectos,

apresentados a sequir.

DS

Surgimento atrelado a area de
Ciéncias de Servicos;

Abordagem voltada para o
desenvolvimento de servicos e
projetos de design;

Avaliagoes pautadas em aspectos
qualitativos;

Abordagens centradas no usuario
e na sua experiéncia;

N3o apresenta etapas de
acompanhamento apos a
implementacao;

Relagao entre pessoas e
organizagoes através de pontos de
contato planejados;

Linguagem participativa,
inclusiva, acessivel a participagao;

Apresenta a perspectiva
do usuario final;

Projeto fase a fase.

Figura 38. Principais disparidades listadas entre 0 DS e 0 DFX.

DFX

Surgimento proveniente da area
das Engenharias;

Abordagem voltada para o
desenvolvimento de produtos e
sistemas;

Avaliacoes baseadas em aspectos
quantitativos;

Abordagem pautada nas métricas
de desempenho;

Apresenta etapas de
acompanhamento apos a
implementacao;

Relacao entre o produto
e sua linha de fabrica¢ao
e distribuicao;

Viés tecnicista, geralmente
altamente especializado;

Apresenta a perspectiva do ciclo
de vida do produto;

Processo concomitante;

Fonte: Elaborada pela autora.

Historicamente as areas tiveram uma origem distinta, onde o DS surgiu a partir das
pesquisas da area da Ciéncia dos Servicos e 0 DFX por sua vez, surgiu dentro da perspectiva
das engenharias. Com relagéo as abordagens metodoldgicas, o DS pode ser utilizada tanto para
servicos quanto para projetos de design em geral e 0 DFX € voltado para o projeto de produtos
e sistemas. As abordagens também diferem no tipo de avaliacdes estudadas, pois o DS baseia-

se principalmente em aspectos qualitativos enquanto que no DFX volta-se aos quantitativos.
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Além disso, o Design de Servicos apresenta uma abordagem centrada no usuarios e no
desenvolvimento da experiéncia, enquanto que o Design for X, geralmente esta associado as
métricas de desempenho. Uma outra diferenca encontrada diz respeito a etapa de
acompanhamento - realizada geralmente apds a implementacdo, que encontra-se somente nas
metodologias de DFX. O DS estuda a relacdo entre pessoas e organizacOes através de pontos
de contato planejados; enquanto que o DFX investiga a relacdo entre o produto e sua linha de
fabricacéo e distribuigéo.

Uma outra caracteristica inerente ao DS € a linguagem participativa, inclusiva, acessivel
a participacdo; fator um pouco mais complicado de ser executado no DFX, que apresenta uma
viés tecnicista e geralmente altamente especializado. Com relacdo as perspectivas, o0 DS
apresenta a do usuario, enquanto que o DFX apresenta a perspectiva do ciclo de vida do produto.
E por fim, uma das disparidades mais importantes encontra-se no desenvolvimento do projeto,
onde o DS apresenta um caminho geralmente de passo-a-passo, enquanto que o DFX apresenta

0 processo concomitante, ja apresentando como uma de suas principais caracteristicas.

6.5 FASE 05: DESENVOLVIMENTO DOS FRAMEWORKS METODOLOGICOS

Para a realizacdo do estudo e desenvolvimento dos frameworks metodolégicos, foi
necessario em um primeiro momento, elaborar painéis de post-its para que fosse possivel a

visualizacdo das estruturas metodoldgicas selecionadas para o estudo.

No primeiro momento, elaborou-se a montagem do painel com as metodologias
propostas pelo Design de Servicos (figura 39), que contou com a selecdo de dez abordagens: a
metodologia basica proposta por Stickdorn e Schneider (2014), seguidas por metodologias de
Design Thinking (DT) orientadas & servicos (MJV, Double Diamond, IDEO e Stanford
d.School), o Human-centered Design (HCD), Minimum Service Value (MSV), Experience
Based Design (EBD) e o0 metodo AT-ONE.
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Figura 39. Montagem do painel fisico e digital, respectivamente, a partir das metodologias de DS.
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Fonte: elaborado pela autora.

Os cartdes na cor rosa, indicam os nomes das metodologias, os cartdes em azul indicam

suas sub-etapas, os cartdes em laranja sdo outras subdivisfes ou ainda, ferramentas que podem

ser utilizadas. Por fim, os verdes, que apresentam-se como informagdes adicionais e detalhadas

ou ainda, o altimo nivel de hierarquizagéo das tarefas.
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No segundo momento, foi montado o painel destinado as abordagens selecionadas para
serem trabalhadas no contexto do DFX (figura 40): o Design for Six-Sigma, o Design for
Reliability e por fim, a Convengao DFX.

Figura 40. Montagem do painel fisico e digital, respectivamente, a partir das metodologias de DFX.

| Couvencho  [iimsm
‘f DFX e

-
DESIoN FoR DESIGNFOR  |OENTFY  MEASURE  CONVENGAO  QUICKSGAN
SASICRCS REUABILITY  gesen avase DFX PLANEJAMENTO |

(B L

Fonte: elaborado pela autora.
Os cartBes na cor amarela, indicam o nome das metodologias enquanto que os cor de

rosa, indicam as etapas e 0s verdes, consequentemente, as sub etapas.

Com a visualizacéo e a digitalizacdo dos cartfes, foi possivel realizar sua reorganizacao através

do cardsorting, onde gerou-se um terceiro painel (figura 41), referente a mescla de todas as
metodologias, técnicas e ferramentas abordadas.
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Figura 41. Montagem do painel fisico e digital, respectivamente, a partir das metodologias de DS & DFX.

DEFINE

1° ETAPA
EXPLORAR
COMPREENDER
ENTENDER

[PERSPECTIVES PREPARAGAO

IDENTIFICAR

2°ETAPA

CRIAR CONVENGAO

GERAR

IDEAR
VISUALIZAR

3* ETAPA
PROTOTIPAR

PROJETO

CONTROLE
MONITORAR

4°* ETAPA
TESTAR

i

Fonte: elaborado pela autora.

A partir da visualizacdo do painel, percebeu-se que ao mesclar todas as fases e
metodologias, estas poderiam ser agrupadas em seis fases (figura 42): Investigacdo, Criagdo,
Prototipacao, Validacdo, Implementacdo e Monitoracao.
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Figura 42. Seis etapas do novo framework de Servigos.

([ .
006-ACAO
oo FRAlMEWORK

Fonte: elaborado pela autora.

A etapa denominada “Investigagdo” (figura 43), consiste na problematizacao, analise e
levantamento de dados, assim como identificar as demandas, necessidades e objetivos do
projeto. E 0 momento de ir em busca da empatia, da compreens&o maior das necessidades do
usuario. Pode ser associada as etapas “Compreender”, “Pensar”, “Ouvir”, “Imergir”, “Refletir”,
“Definir”, “Inspirar”, “Medir”, “Identificar” e “Aprender” levantadas nas diversas

metodologias.

Figura 43. Etapa de INVESTIGACAO do novo framework de Servicos.

INVESTIGAGAO

COMPREENSAO IMERSAO DEFINIGAO

‘ CLIENTES ‘ | EMPATIA/HUMANIZAR ‘ ‘ IDENTIFICAR ‘
’ CONTIIEXTOS l | OUIVIR ‘ ‘ REVISAR l
‘ FORNECIEDORES ‘ | REFLIETIR ‘ ‘ ANALISE SI:SINTESE l
‘ RELAlC(-)ES ‘ | DESC;)BRIR ‘ ‘ DIRECAO/BRIEFING l

Fonte: elaborado pela autora.

A segunda etapa, denominada “Criagdo” (figura 44), consiste na geragéo e avaliacdo de
alternativas, que compreende toda a etapa de criagdo e avaliagdo de ideias e conceitos a serem
desenvolvidos. E onde torna-se possivel traduzir visualmente todas as demandas e necessidades
levantadas. Corresponde as etapas de “Cria¢do”, “Geragdo”, “Ideagdo”, “Cristalizagdo”,

“Construcao”, “Explicacao”, “Filtragem”, “Visualizacdo” e por fim, “Reflexao”.
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Figura 44. Etapa de CRIACAO do novo framework de Servigos.
CRIACAO

IDEACAO FILTRO VISUALIZACAO

’ IDEIAS & CONCEITOS ‘ | SELECIONAR | ‘ IDEIA SELECIONADA |
INTERIACAO TESTAR &IAVALIAR CONCIEITOS
PROGIIESSOS PO;.IR PROGIIESSOS

‘ EXPERI;?NGIAS ‘ | CONS'II'RUIR | ‘ EXPER‘IIENGIA |

Fonte: elaborado pela autora.

A terceira etapa, denominada ‘“Prototipacdo” (figura 45), consiste na produgdo e
reproducéo dos conceitos, ideias e solu¢des em protétipos a fim de a serem implementadas para
a realizacdo das avaliacGes preliminares, assim como possibilitar a visualizacdo do servico por
completo. E durante a etapa de prototipacdo que sdo preparadas toda a configuracdo dos
componentes do servico a fim de prepara-lo para a fase de testes. Foi elaborada a partir das

fases “Realizar”, “Prototipar”, “Idealizar” e “Desenvolver”.

Figura 45. Etapa de PROTOTIPACAO do novo framework de Servicos.

Fonte: elaborado pela autora.

A quarta etapa, denominada “Validagao” (figura XX), compreende a etapa de testes e
consiste tanto na preparacédo, quanto na execucao das avaliag@es do sistema estudado com todos
os stakeholders envolvidos. Tudo em prol da otimizacdo, do aperfeicoamento ou ainda a
realizacdo de ajustes para as correcdes. As etapas de validagao foi inspirada nas etapas “Medir”,

“Testar”, “Modificar”, “Verificar & Validar” e por fim, “Otimizar”.
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Figura 46. Etapa de VALIDACAO do novo framework de Servicos.

VALIDACAO

TESTAR MODIFICAR OTIMIZAR

Fonte: elaborado pela autora.

A quinta etapa, denominada “Implementa¢do” (figura 47), consiste no levantamento de
custos, de realizar o planejamento para implementacao, estratégias de capacitacdo e langamento
de novas solugBes. E a etapa que consiste na execucio da ideia, ja refinada e pronta para ser

langada no mercado. Foi gerada a partir da fusdo das etapas “Implementar” e “Entregar”.

Figura 47. Etapa de IMPLEMENTACAO do novo framework de Servigos.

IMPLEMENTAGCAO

PLANO DE

- ENTREGA
IMPLEMENTACAO

Fonte: elaborado pela autora.

Por fim, a sexta e Ultima etapa, denominada “Monitoragdo” (figura 48), refere-se a etapa
de acompanhamento ap6s a implementacdo ou o lancamento do servigo, com foco em reparar

e ajustar os ultimos detalhes, alguma outra “ponta solta” remanescente.

Figura 48. Etapa de MONITORACAO do novo framework de Servigos.

MONITORACAO

VERIFICACAO OTIMIZAGCAO
& CONTROLE - SENECESSARIO -

Fonte: elaborado pela autora.

A partir dessas seis etapas, foi criado o Framework 6-ACAO (figura 49), um framework
para auxiliar o desenvolvimento de um novo servigo ou ainda redesign de servicos com foco

na disrupgéo.
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Figura 49. Framework 6-ACAO para o de Servicos.
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Fonte: elaborado pela autora.

DEFINICAO VISUALIZACAO
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Percebe-se através dos resultados apresentados, que é possivel sim, relacionar os
conceitos e abordagens do Design de Servigos e o Design for X em prol do desenvolvimento
de uma estratégia de concepcéo e desenvolvimento de novos servigos, assim como propostas
de redesign em prol da inovacédo. As etapas ainda podem ser acrescidas de ferramentas para sua
realizacdo - que por sua vez podem ser escolhidas de acordo com os objetivos e demandas do
projeto.

Recomenda-se que o framework seja testado para fins de comprovacao e ainda para seu
futuro aperfeicoamento, o que pode se configurar como uma espécie de desdobramento desta

pesquisa.
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7. CONSIDERACOES FINAIS

A presente monografia teve como objetivo o desenvolvimento de um framework
metodoldgico - denominado “6-ACAO Framework” que consiste em uma abordagem capaz de
auxiliar empresas a conceber e implementar servicos disruptivos. Para que esse objetivo fosse
atingido, foi realizada uma revisdo sistematica integrativa acerca dos temas da pesquisa - 0
Design de Servicos e Design for X, assim como um levantamento e comparacao das abordagens

metodoldgicas encontradas.

O desenvolvimento da monografia, por sua vez, consistiu em compreender o Design for
X através do levantamento de defini¢cdes e terminologias; as x-bilidades abordadas; assim como
suas carateristicas e potencialidades. Em seguida, investigou-se o Design de Servicos,
atentando-se para seus conceitos e defini¢des; sua linha do tempo em termos de produgéo

académica, o cenario no pais e por fim, sua relacdo com a gestdo em design e a inovacéo.

Analisou-se também as aplicacfes do Design de Servigos em uma empresa prestadora
de servicos - o NuBank, onde compreendeu-se que a inovacao dentro da empresa € uma dos
principais diferenciais, assim como a experiéncia do usuario no desenvolvimento de servi¢os

eficazes e satisfatorios ao seu publico final.

A revisdo sistematica possibilitou a compreensdo do cenario tanto do DS quanto do
DFX, o que demonstrou que ambas as areas ainda sao recentes nas pesquisas brasileiras e ainda
assim, havendo uma grande diferenca entre o quantitativo de resultados encontrados da primeira
em detrimento da segunda area estudada. Portanto, mais do que produzir sobre DS, deve-se
explorar e produzir conteudos acerca do DFX também, pois ambas as areas sempre estdo
relacionadas a inovacéo e eficiéncia, além de serem considerados enormes diferenciais. Essa
diferenca, consequentemente foi corroborada com relacdo a quantidade de abordagens
metodoldgicas encontradas e estudadas.

Um dos principais resultados obtidos com esse trabalho também consiste na comparagao
estabelecida entre o0 Design de Servicos e o Design for X. Somente a partir dessa investigagdo

que tornou-se possivel a idealiza¢io do “6-ACAO Framework”.
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Percebe-se ao longo da presente pesquisa que tanto a area de Design de Servigos quanto
a area de Design for X sdo relativamente recentes no Brasil, e consequentemente, apresentam
poucos profissionais especializados no mercado. Por tal motivo, esse estudo vem a contribuir
com a divulgacao e uma compreensdo melhor do tema. Outra contribuicdo da presente pesquisa
consiste em conscientizar os profissionais de design a se empoderar do seu papel de gestor no
processo de Gestdo de Design - se permitindo conhecer outras habilitaces alem do Design
Gréfico e Design de Produto.

Uma outra importante contribuicdo consistiu em reforcar a ideia de que design esta
sempre lado a lado com a inovacao e é através dela que € possivel tornar melhor a vida das
pessoas, garantindo-lhes o direito de interagir com servigos funcionais, adequados, eficientes e
eficazes, que respeitem os direitos de todos propostos pela constituicdo. Através do estudo de
caso e da fundamentacdo teorica das abordagens metodoldgicas estudadas, percebe-se o
potencial da area do design para a resolugdo de problemas - que pode e deve ir muito além da
concepcdo de produtos, servicos ou processos, apresentando-se uma ferramenta de

transformacéo social.

A revisdo sistematica integrativa, foi realizada entre os meses de abril e maio de 2019 e
obtiveram 0s seguintes resultados: 342 (trezentos e quarenta e dois) trabalhos, e apés a
aplicacdo dos critérios de inclusdo e exclusdo, foram descartados 240 (duzentos e quarenta)
trabalhos, e os 102 (cento e dois) restantes foram incluidos e analisados.

O estudo das abordagens metodoldgicas estudadas foram divididas em dois momentos:
primeiro com relacdo ao Design de Servigos, onde foram incluidas a metodologia bésica para
o DS proposta por Stickdorn e Schneider (2014); Design thinking de servicos, onde abordou-
se as metodologias da MJV Tecnologia e Inovacdo, da IDEO e da Stanford d.School); o Double
Diamond, Human-Centered Design (HCD), Experience-based Design (EBD), Servigo Minimo
de Valor (MVS), Método AT-ONE, e o Service Design Tasks.

Ja com relagdo as abordagens metodoldgicas propostas pelo Design for X, foram
abordadas o Design for Six-Sigma (DfSS), o Design for Reliability (DfR) e Convengéo DFX,
proposta pela Philips Innovation Service.

154



Essa investigacdo possibilitou a realizacdo de uma comparacgéo entre 0 DFX e 0 DS,
onde pode-se elencar como similaridades a viséo sistémica, os problemas complexos como
alvo, multidisciplinaridade e interdisciplinaridade, ambas as areas sdo voltadas a otimizagdo e
aperfeicoamento. Além disso, ambas necessitam de uma fase inicial de levantamento de
informacdes/compreensao/exploracdo do problema, assim como a etapa de criagdo mas nao
apresentam uma estrutura rigida, podendo ser acrescidas de outros métodos, técnicas e/ou
ferramentas, necessitam de um forte processo de avaliagao e consequentemente, visam diminuir
ao maximo erros de execucdo e implementacdo apos o lancamento. Por fim, consideram que
para 0 sucesso de lancamento e implementacdo, ambas as propostas necessitam de um bom

planejamento.

Com relacdo as disparidades, podem ser listadas a origem, pois o DS surgiu a partir das
pesquisas da area da Ciéncia dos Servicos e 0 DFX por sua vez, surgiu dentro da perspectiva
das engenharias. Com relacdo as abordagens metodoldgicas, o DS pode ser utilizada tanto para
servigos quanto para projetos de design em geral e 0 DFX é voltado para o projeto de produtos
e sistemas. As abordagens também diferem no tipo de avaliacdes estudadas, pois o0 DS baseia-

se principalmente em aspectos qualitativos enquanto que no DFX volta-se aos quantitativos.

O Design de Servicos apresenta uma abordagem centrada no usuarios e no
desenvolvimento da experiéncia, enquanto que o Design for X, geralmente esta associado as
métricas de desempenho. Uma outra diferenca encontrada diz respeito a etapa de
acompanhamento - realizada geralmente apds a implementacdo, que encontra-se somente nas
metodologias de DFX. O DS estuda a relacdo entre pessoas e organizacGes através de pontos
de contato planejados; enquanto que o DFX investiga a relacdo entre o produto e sua linha de
fabricacéo e distribuig&o.

Uma outra caracteristica inerente ao DS é a linguagem participativa, inclusiva, acessivel
a participacdo; fator um pouco mais complicado de ser executado no DFX, que apresenta uma
viés tecnicista e geralmente altamente especializado. Com relacdo as perspectivas, 0 DS
apresenta a do usuario, enquanto que o DFX apresenta a perspectiva do ciclo de vida do produto.
E por fim, uma das disparidades mais importantes encontra-se no desenvolvimento do projeto,
onde o DS apresenta um caminho geralmente de passo-a-passo, enquanto que o DFX apresenta

0 processo concomitante, ja apresentando como uma de suas principais caracteristicas.
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A partir de todas essas etapas, por fim, desenvolveu-se o “6-ACAO Framework”, que ¢
dividido em seis etapas: Investigacdo, Criacdo, Prototipacdo, Validagcdo, Implementagéo e
Monitoragdo. A “Investigagdo”, consiste na problematizacao, anélise e levantamento de dados,
assim como identificar as demandas, necessidades e objetivos do projeto. A “Criagdo”, consiste
na geracao e avaliacdo de alternativas, que compreende toda a etapa de criacdo e avaliacdo de
ideias e conceitos a serem desenvolvidos. A “Prototipacdo”, consiste na producdo e reproducdo
dos conceitos, ideias e solu¢des em protdtipos a fim de a serem implementadas para a realizacéo

das avaliacdes preliminares, assim como possibilitar a visualizagcdo do servico por completo.

A “Validagdo” compreende a etapa de testes e consiste tanto na preparagédo, quanto na
execucdo das avaliacdes do sistema estudado com todos os stakeholders envolvidos. A quinta
ctapa, denominada “Implementagdo” consiste no levantamento de custos, de realizar o
planejamento para implementacéo, estratégias de capacitacdo e lancamento de novas solucdes.
A “Implementacdo”, consiste no levantamento de custos, de realizar o planejamento para
implementacao, estratégias de capacitacdo e langamento de novas solugdes. Por fim, a sexta e
Gltima etapa, denominada “Monitoracdo”, refere-se a etapa de acompanhamento apds a
implementacdo ou o langamento do servico, com foco em reparar e ajustar os Gltimos detalhes,

alguma outra “ponta solta” remanescente.

Percebe-se através dos resultados apresentados, que é possivel sim, relacionar os
conceitos e abordagens do Design de Servigos e 0 Design for X em prol do desenvolvimento
de uma estratégia de concepcdo e desenvolvimento de novos servigos, assim como propostas

de redesign em prol da inovacéo.

Como desdobramento para esta pesquisa, sugere-se a validacdo do modelo proposto, o
“6-ACAO Framework” tanto no cenario de concepgdo, quanto no cenario de redesign de
servigos. Propde-se ainda como desdobramento a investigagédo mais a fundo do Design for X,
especialmente para que se tenha um aprofundamento melhor da area por profissionais de Design
e também para uma melhor “cobertura” das ferramentas que podem ser adaptadas a favor do
Design de Servigos. Além disso, pode propor como desdobramento também, o
desenvolvimento de um método que auxilie na sele¢éo das ferramentas do DFX para a aplicacéo

em outros projetos.
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