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RESUMO

O setor de servigos possui importancia estratégica para o desenvolvimento de
paises que desejam alcangar maiores niveis de desenvolvimento econ6mico,
maior competitividade para suas empresas e melhores condi¢des de vida para
suas populacdes. No entanto, os servicos ndo tém recebido a devida atencdo dos
pesquisadores da area do Design no Brasil, portanto a necessidade de se estudar
novas ferramentas que possibilitem a avaliacdo e implementacdo do servico.
Adotou-se na realizacdo da pesquisa uma abordagem metodoldgica exploratodria,
de natureza predominantemente qualitativa, composta por duas etapas
principais: revisdo sistematica de literatura e pesquisa de campo. Essa ultima
etapa foi realizada por meio de uma pesquisa-acdo aplicada em parceria com
Companhia de Habitacdo do Parand (COHAPAR). A pesquisa acdo foi realizada
dentro do Projeto LEDHIS, o qual objetiva o desenvolvimento de uma proposta
de Sistema Produto+Servico para iluminacdo na Habitacdo de Interesse Social
com base na tecnologia LED. A primeira etapa ja foi desenvolvida em pesquisa
anterior e constituiu no desenvolvimento de um produto piloto, ou seja, uma
luminaria LED para uso em HIS desenvolvida em pesquisa anterior. A presente
pesquisa consiste, no desenvolvimento do servico associado a esta luminaria

tratando com énfase na de prototipagem de servico.

Palavras chave: Prototipagem de Servigos. Sistema Produto+Servico. Design de

Servigos.



ABSTRACT

The service sector has a strategic importance for developing countries that wish
to achieve higher levels of economic development, and to increase
competitiveness for their businesses, but also better living conditions for their
populations. However, the services have not received due attention from
researchers in the area of Design in Brazil, so there is the need to study new tools
that enable the evaluation and implementation of the service. In conducting the
research, an exploratory approach has been adopted, with a predominantly
qualitative nature, consisting of two main steps: a systematic literature review
and a field research. This last step was performed with an action research
implemented in partnership with Housing Company of Parand (COHAPAR). The
action research was conducted within the LEDHIS Project, which aims to develop
a proposal for a Product + Service System for lighting in Social Housing (HIS)
based on LED technology. The first step has already been developed in the
previous study and the result is a pilot product, that is a LED lamp for HIS
(Habitagoes de Interesse Social, i.e. social housings).

The present research consists in developing the service associated with this lamp,
with a particular emphasis on service prototyping.

Keywords: Service Prototyping. System Product+ Service. Service Design.
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1 INTRODUGAO

1.1 DEFINICAO DE PROTOTIPAGEM DE SERVICO

Moritz (2005); Diana et al., (2009); Vianna et al. (2012); definem “prototipagem
de servico” como uma ferramenta que serve para simular e testar artefatos
materiais, ambientes ou relagdes interpessoais que representam um ou mais
aspectos de um servico. A interagcdo com o servico é observado e registrado
reproduzindo o lugar, situacdo e condi¢do em que o servi¢o realmente ira
acontecer (DIANA, 2009).

A diferenca entre este tipo de simulacdo e de todos os outros é a atencdo dada
aos fatores externos que podem interferir com a prestacao de servicos, fatores
gue tém um grande impacto sobre a experiéncia do usudrio (DIANA, et al., 2009).
Estes fatores incluem a prdpria variacao atitudinal do usudrio quando do contato

COm um servigo.

1.2 CONTEXTO DA PESQUISA

Este trabalho trata de uma contribuicdo a evolucdo do conhecimento e a
consolidacdo do tema Design de Servicos no ambiente brasileiro, dando
sequéncia a estudos anteriores realizados no Programa de Pds-graduacdo em
Design da UFPR. Dentre as pesquisas anteriores no PPGDesign/UFPR destaca-se a
realizada por Sampaio (2008), o qual do Design de Sistemas Produto+Servico
(PSS) com foco em embalagens. Sampaio (2008) posicionou sua pesquisa até a
etapa de definicdo do conceito do PSS. Em seguida, a pesquisa de Silva (2010)
também abordou PSS, tomando como objeto de pesquisa empresas voltadas ao
provimento de ambientes para trabalho remoto. Silva (2010) avancou até a de
detalhamento do sistema. Na sequéncia, Costa Junior (2012), desenvolveu em
sua pesquisa um modelo de referéncia para o design de servicos ecoeficientes,
avancando as fases dos estudos anteriores, atingindo a fase de validacdo do

conceito da oferta.



Na época da presente dissertagdao o Nucleo de Design e Sustentabilidade (NDS)
da UFPR, em parceria com pesquisadores de Engenharia Elétrica da UFPR, vinha
desenvolvendo desde margo de 2012 o projeto LEDHIS, que tratava do
desenvolvimento de PSS para iluminagao. O referido projeto tinha entre seus
objetivos viabilizar o “leapfrog” diretamente da lampada incandescente para a
tecnologia LED no ambito da Habitagdo de Interesse Social. A primeira etapa do
projeto ja havia sido desenvolvida na pesquisa de Serbena (2013), que enfatizou
o desenvolvimento do conceito do PSS e o detalhamento da plataforma de
componentes e sub-sistemas que resultaram nas lumindrias adotadas no
sistema. O presente estudo foi integrado ao projeto LEDHIS, tratando da
dimensdo do servico do mesmo, a qual ndo foi abordada no trabalho de Serbena
(2013). Da etapa de campo do desenvolvimento deste servigo esta dissertacao

enfatiza a experiéncia obtida na fase de prototipagem do servico.

1.3 PROBLEMA DA PESQUISA

Como aplicar a tecnica de prototipagem para representar a experiéncia de um
servigo?

1.4 OBIETIVO

1.4.1 Geral

Elaborar orientagdes para o processo de prototipagem de Servigos, de maneira a
contribuir para a evolugao de um modelo de referéncia para o processo de

desenvolvimento de Sistemas Produto+Servico.

1.4.2 Especificos

e Determinar as informacgdes base necessarias para viabilizar a
prototipagem de servicos;
e Propor protocolo de avaliacdo de um protdtipo de servigos sob a ética da

experiéncia do usuario;



1.5 JUSTIFICATIVA

1.5.1 A importancia do setor de servigos para o desenvolvimento econdmico

do Brasil

De acordo com Mager (2007), nas ultimas trés décadas a base da economia da
industria nos paises ocidentais vem mudando de produtos manufaturados para
fornecimento de informagdes e servigos. Nesse contexto, alguns servigos como
consultoria, customizagao, treinamento, leasing, garantia, entrega, entre outras
iniciativas de menor conteido material, vém ganhando destaque e aumentando
o nivel de qualidade percebida de produtos (MAGER, 2004).

No Brasil, o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE (IBGE, 2007)
destaca a importancia do setor de servicos e aponta a grande participacdo do
setor para contribuir com a geracao de emprego, valor e renda na economia,
colaborando em grande escala na composicdo do Produto Interno Bruto - PIB. A
participacdo do setor de servicos em relacdo a outras atividades econ6micas que
compdoem o PIB mantém-se acima de 60% desde o ano de 2000 (Conforme figura
a seguir).

5.7%
agropecuaria

28.33%
inddstria

65,96%
Servicos

2000 - 2010

Figura 1. 1: Participagdo percentual das
classes no valor adicionado e pregos
basicos (2000-2010)

Fonte: IBGE (2010)

Apesar do setor de servigo constituir a maior porcentagem na economia bem

como aquele que emprega o maior numero de trabalhadores Blomkvist (2011)



alerta para seus baixos indices de inovagao. Segundo Pinhanez (2009), a inovagao

em servicos é realizada atualmente, através de processos de tentativa e erro.

Por outro lado, o Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada (IPEA) enfatiza a
importancia do setor de servico para o desenvolvimento econdmico de paises
gue desejam alcancar maiores niveis de desenvolvimento, melhores condicdes
de vida de suas populacdes e a ampliacdo da competitividade de suas empresas.
Neste sentido, segundo IPEA (2006) o crescimento da economia de paises esta
sujeito a qualidade e a eficiéncia de como as empresas conseguem atender a
demanda de servigos e de como estes podem impulsionar as inovacdes na
economia. O setor de servigo vem crescendo e modificando o pensamento
tradicional de que é uma area de baixa produtividade e pouco desempenho
tecnolégico (IPEA, 2006).

De acordo com Saco & Goncalves (2008), as principais areas que estudam e
atuam no setor de servigos como Design, Engenharia, Tecnologia da Informacao
(TI) e areas afins, apresentam consenso de que 0s servigos sao centrais para o

desenvolvimentoeconomico.

No entanto, os servicos nem sempre satisfazem e sao produtivos como
deveriam. Portanto, devem ser melhores desenvolvidos. Para os mesmos
autores, profissionais e especialistas da area ainda insistem em ferramentas que
empregam no chdo de fabrica para uso em uma cultura de servigos (SACO &
GONCALVES, 2008).

Dado que consubstancia a premente necessidade de melhoria do desempenho
dos servicos é o fato de que Servigos ocupam grande parte da lista de
reclamacdes do PROCON. A situacdo é particularmente grave no caso dos
servicos prestados por empresas de telefonia fixa e celular, lideres nas
reclamacdes dos consumidores. Prestadores de servicos de TV a cabo e de
internet também sdo alvo de muitas queixas de seus usudrios nos érgaos
responsaveis.Entre as principais reclamacoes destaca-se aquelas dirigidas aos
Servicos de Atendimento aos Clientes (SACs). E para esses servigos que 0s
consumidores recorrem em primeiro lugar, geralmente por telefone, e, em

grande parte dos casos, ndo conseguem resolver os problemas (Figura 2).
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Outros ‘\ Telefonia movel
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TV por assinatura

7,55% ’/

Bancos comerciais

Figura 1. 2: Perfil das Reclamagdes no Procon
Fonte: PROCON (2013)

Uma das estratégias que buscam o consumo sustentavel sdo projetos de
sistemas produto+servico (PSS) que podem ser definidos como resultado de uma
estratégia de inovacao, redirecionando o foco de negdcios do design da venda de
produtos fisicos para a venda de sistemas de produtos e servigcos que sdo
conjuntamente capazes de atender integralmente demandas especificas de
clientes (MANZINI; VEZZOLI, 2002). Essa mudanca de paradigma favorece a
desmaterializacdo do consumo com possiveis beneficios ambientais, econémicos
e sociais para todos os atores sociais (governo, empresas e consumidores)
(SANTOS, 2009).

De acordo com Costa Junior (2012), e ilustrado por Mager (2004), Moritz (2005)
apresentam algumas das principais mudangas que surgiram na relagdo dos
produtos, consumidores e empresas com o mercado, que influenciam o

desenvolvimento do Design de Servicos (Ver figura a seguir).
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(HEISKANEN; JALAS,
2003).
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habilita novas praticas para a
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Figura 1. 3: Principais mudangas na relagdo em diregao aos servigos.
Fonte: Baseado em Costa Junior (2012).

Fomentar a transformacdo do processo de inovagao do setor de servico, tanto no
ensino como na pesquisa, e igualmente na academia e na pratica dos escritérios
de Design, configura-se uma demanda estratégica para o pais. Atender a essa
necessidade pressupde a adogdo de politicas e incentivos governamentais assim
como, novas estruturas publicas e adequagdes no ambito da gestdo do
desenvolvimento, do ensino profissional e do incentivo a pesquisa para um
contexto dos servigos (PINHANEZ, 2009).



1.5.2 Contexto do ensino e pratica do Design de Servico

O Design de Servicos faz parte do campo de pesquisa da Ciéncia de Servico

(Service Science, Management andEngineering - SSME em inglés), a qual pode

ser definida como:
“..0 estudo dos sistemas de servigos e proposices de valor. [...]Ea
integracdo das muitas areas de pesquisas em servico, e disciplinas de
servigo, tais como a economia de servigos, marketing de servigos,
operagOes de servigos, gestdo de servigos, qualidade do servigo
(especialmente a satisfagdo do cliente), a estratégia de servicgos,
engenharia de servigos, gestdo de recursos humanos de servigos
(especialmente em empresas de servigos profissionais), servicos de
computagdo, a cadeia de prestagdo de servigos (especialmente e

Sourcing), design de servigos, a produtividade do servigo, e medi¢cdo
do servigo. (UNIVERSITY OF CAMBRIDGE, 2008, p. 7, grifo nosso).

No Brasil, a Ciéncia de Servigco encontra-se desenvolvida principalmente nas
areas de Administracdo e Negdcio, Engenharia, Economia e em menor grau,
Design e Ciéncias Sociais (PINHANEZ; KONTOGIORGIS, 2008; PINHANEZ, 2009a).
De maneira mais particular, o Design de Servico aborda a funcionalidade e a
forma de prestacdo dos servicos a partir da perspectiva do usudrio. Tem-se por
objetivo desenvolver as interfaces do servico de modo que essas sejam uteis,
utilizaveis, desejaveis e eficazes para o prestador do servico (MAGER, 2007,
2009a).

Em paises desenvolvidos, aonde o setor de servicos vem dominando a economia,
a pesquisa ndo tem acompanhado seu crescimento em termos econémicos. De
acordo com Saco e Goncalves (2008); Pinhanez (2009) observa-se baixa producao
de conhecimento nas diversas areas que compdem a Ciéncia de Servicos, em

comparacado a outras areas de estudo.

Constata-se a grande lacuna de cursos de graduagao no Brasil que contenha
conteudo sobre servicos. Deste modo, entre mais de 250 Institui¢cdes Brasileiras
de Ensino que possuem cursos de Design (MEC, 2013), nenhuma dessas possui

habilitacao para o Design de Servico.

Assim, no ambito nacional, a formacdo para académicos e profissionais se limita
a disciplinas optativas, cursos de extensao, workshops (e.g. Workshop de Design
de Servicos ministrado pelo escritério de consultoria Live | Work Brasil,
Desenhando Servicos Inspiradores ministrada pela Nés.Vc) e disciplinas isoladas
em cursos de pds-graduacdo. Em contraste, um dos maiores prémios de Design

nacional — IDEA\Brasil organizado por diversos orgdos ligados a industria e



pesquisa (SEBRAE, ABDI e CNPq), apresenta a partir do ano de 2011, a categoria

de premiagao Design de Servigo.

Costa Junior (2012) concluiu que a tematica ndo vem sequer sendo considerada
como passivel de atuacdo do designer haja visto a baixissima presenca de
escritorios especializados (COSTA JUNIOR, 2012) Enquanto isso, em outros paises
com mercados mais competitivos como na Europa o Design de Servicos estd
integrado ao portfdlio de escritérios e consultorias de Design. Bem como, as
pesquisas e estudos vem se consolidando no ambito da graduacdo (e.g.
KilleenIndependentSchoolDistrict - KISD) e pds-graduacdo (e.g. Carnegie
MellonUniversity).

Portanto, conclui-se quanto a importancia estratégica em desenvolver
conhecimento de base acerca de como projetar servigos, sejam estes orientados
a apoiar o ciclo de vida de produtosou mesmo servicos “puros” (onde ha baixa
ou nenhuma presenca material) (COSTA JUNIOR, 2012). Neste sentido, além da
necessidade de realizar estudos sobre o tema apontando ferramentas e métodos
adequados ao contexto do Design de Servicos, faz se necessario, dar énfase na

busca de solu¢des que priorizem um comportamento mais sustentavel.

1.5.3 A importancia da Prototipagem no contexto dos servicos

Prototipagem é uma etapa essencial para o sucesso do processo de Design de
Servicos. Apesar disto observa-se uma severa lacuna de pesquisas sobre o tema
ndo s6 no Brasil mas na literatura internacional. De fato, Mikaelet al. (2010),
apos analisar 66 artigos em Design de Servigos, a grande maioria submetidos a
um processo de revisdo pelos pares de periddicos, ndo encontrou nenhuma
mencao a prototipagem nos servigos. Em vez disso, as pesquisas reportadas nos
artigos concentravam-se, principalmente em etapas anteriores, ou seja,
estratégias de envolvimento e de geracao de ideias. A pesquisa sobre as etapas
posteriores do projeto de servigo é vaga e a prototipagem de servigo é uma area

onde a pesquisa é severamente ausente.

No livro de Hollins e Hollins (1991), sobre a gestdo do design de servigos, muito
pouco é mencionado sobre prototipagem e o papel dos protdtipos, é apenas
mencionado como parte da fase de implementacdo. Contudo, embora o
potencial de criagcdo de protétipos de servico seja explicito para a area, a pratica
real ainda precisa ser melhor estudada. Embora os métodos para a expressao de

caracteristicas importantes de um servico vém sendo amplamente utilizados no



desenvolvimento de produtos, o entendimento de como estes podem ser
utilizados para a prototipagem de servigos é inexistente. Pesquisadores de
marketing de servigos e gestao no centro da Universidade Estadual do Arizona
para a Lideranga de Servigos compilaram uma lista de 10 prioridades de
investiga¢ao interdisciplinares. De acordo com o estudo, um importante tema
para estimular e aumentar a inovagao do servigo é usar modelagem e simulagdes
de servico (OSTROM et al., 2010). No ano de 2007, um grupo de pesquisadores
de servigos de diferentes dreas do conhecimento reuniram-se na Universidade
de Cambridge em um simpdsio para discutir a inovagdo em servigos,
especialmente sobre ensino e pesquisa de Ciéncia de Servigos (PINHANES, 2009).
Dentre as recomendagdes resultantes deste encontro quanto aos temas de
pesquisas futuras estd a “criacdo de ferramentas para modelagem e simulacao
de sistemas de servicos”. Semelhante, emBitner (2010) aponta que a
prototipagem de servico é uma das dreas onde é necessario mais pesquisas bem
como, aprofundar e ampliar o conhecimento de forma criativa de métodos de
design e ferramentas, tais como serviceblueprinting, prototipagem de servigo e

modelos de simulagao de servicos.

A prototipagem de servicos semelhante para produtos, contribui para minimizar
0s riscos anteriores a implementagdo. No entanto, nos servigos a prototipagem,
busca simular as experiéncias, assim, deve ser considerado oprovedor do servico,

artefatos envolvidos, o usuario e suas expectativas, o ambiente.

1.6 DELIMITACAO DA PESQUISA

Segundo Marconi e Lakatos (1999), delimitar a pesquisa é estabelecer limites
para o escopo da investigacdo. Desta forma, a presente pesquisa tem como foco
a Prototipagem do Servico associado a uma plataforma de produto+servico de

iluminagao com tecnologia LED no ambito da Habitagao de Interesse Social.

Como citado anteriormente, este estudo dara sequéncia na pesquisa
denominada LEDHIS, onde a primeira etapa do projeto que consiste no
desenvolvimento de uma plataforma para iluminacdo em Habitacdes de
interesse Social ja foi realizada por Serbena (2013). Portanto, para o Design do

Servico ater-se-a ao conceito de PSS ja estabelecido no projeto.

Para a fase de projecdo do servico, a pesquisa contara com a parceria com

Companhia de Habita¢cdo do Parand - COHAPAR, a qual ndo é uma empresa



especializada em iluminagdo. Este fator pode influenciar nos resultados, uma vez
que, a empresa tem competéncias para a constru¢ao de moradias e ndo de
produtos de iluminagdo. No entanto, trard resultados positivos por conhecer

bem o usuario alvo do projeto.

Para a prototipagem do servico, foram selecionadas duas usudrias tendo como
limitacdo para a participacdo o fator renda. Portanto, as usuarias deveriam
receber até trés saldrios minimos, sendo este um dos critérios de selecao
também da COHAPAR para participar dos programas de habitacdo. A amostra de
usuarios para experimentar o servico ndo representa todos os perfis de usudrios,

0 que torna uma limitacdo para a pesquisa.

Dentro do repertdrio de possibilidades a serem testados como serd prototipado
somente uma configuracdo de pontos de contato, somente um perfil atitudinal e
somente um tipo de ambiente. Isto implica nos resultados, uma vez que as

variaveis e cendrios para um servico sao diversas.

Para a concepg¢ado do servigo sera utilizado o Modelo de Referéncia para Design
de Servicos Ecoeficientes proposto por Costa Junior(2012). A utilizacdo deste
Modelo fornece ao estudo ordenadamente as fases do processo de
desenvolvimento de servigos, assim como, as principais ferramentas para cada

etapa do projeto.
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1.7 VISAO GERAL DO METODO DE PESQUISA

O método utilizado na realizagdo desta pesquisa compreende duas etapas
principais: Revisdo Bibliografica e Pesquisa-a¢do, conforme ilustrado na figura a

seguir.

Design de Servicos: métodas, caracteristica Planejar Pesquisa-acao I:>

Prototipagem em servicos:
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Figura 1. 4: Visdo Geral do Método de Pesquisa
Fonte: Elaborado pelo autor.

A primeira etapa da pesquisa constitui em revisao bibliografica sobre o tema de
pesquisa. Essa revisao bibliografica se fundamentou nos conseitos de servigo,
definicdes, metodologias, processos e ferramentas relacionadas a esses
conceitos. Também procurou definir prototipagem de servico e como esta
ferramenta é abordada para simular a experiéncia do servico antes deste ser
implementado. Essta foi desenvolvida com base em materal ja elaborado,

constituido principalmente de livros, artigos cienticos, teses dissertacoes e



materiais audivisuais. A fundamentagao tedrica permitiu uma aproximagdo com

tema bem como, orientar a segunda etapa do método.

A pesquisa de campo, segunda etapa, foi realizada por meio de uma pesquisa-
acdo orientada a partir do Modelo de Referencia para o Design de Servicos
Ecoeficientes proposto por Costa Junior (2012). Essa técnica de pesquisa foi
escolhida, pois é concebida e realizada em estreita proximidade ao problema ao
gual o pesquisador e os participantes estdo envolvidos de modo participativo
(THIOLLIENT, 1985). Ademais, este método de pesquisa oferece flexibilidade no
desenvolvimento, pois possui um processo ciclico de intensa interacdo entre

empresa, atores relevantes e os pesquisadores.

A Pesquisa-Agao ocorreu através de Workshops com a Empresa Parceira, foram
realizadas dois encontros, o primeiro para Realizar a Analise Estratégica, e o
segundo encontro serviu para confirmar os resultados da Analise Estratégica e do
Projeto Informacional além disso, foi apresentado os resultados do Projeto

conceitual para que a empresa pudesse avaliar e escolher a melhor proposta.

O projeto Detalhado e a Prototipagem foram desenvolvidos com participacdo de
pesquisados, o Detalhamento serviu para axiliar a construir e avaliar o protétipo

do servigo.

1.8 ESTRUTURA DADISSERTACAO

De acordo com argumentagdes informadas anteriormente, a estrutura da

dissertacao esta constituida com os seguintes tdpicos:

CAPITULO 1 | INTRODUCAO
Apresenta a contextualizacdo sobre o tema proposto, estabelece o problema e
os objetivos. Também, Limita o escopo da pesquisa e apresenta uma visdo geral

do método de pesquisa a ser utilizado no trabalho.

CAPITULO 2 | DESIGN DE SERVICOS E PROTOTIPAGEM
Sao revisados os conceitos principais da pesquisa, como servico, Design de

Servigos, prototipagem de servigos, bem como temas complementares.

CAPITULO 3 | METODO DE PESQUISA
Justifica-se a escolha do método de pesquisa. Descreve-se o método,
apresentando o protocolo de coleta dos dados, as estratégias de andlise e

validacao.



CAPITULO 4 | DESENVOLVIMENTO DA PLATAFORMA PSS PARA ILUMINACAO EM
HIS

Eapresentado neste capituloo processo de desenvolvimento do servigo baseado
na plataforma LEDHIS, onde sdo descritos a conceitua¢ao e detalhamento do
servico. Também apresentam quadros com cita¢des e exemplos relevantes para

a sustentabilidade.

CAPITULO 5 | PROTOTIPAGEM DO SERVICO

Apresenta-se aqui o processo de prototipagem do servico, as ferramentas
utilizadas, como foi construido, a avaliagdao do protdtipo e por fim é
apresentando um grafico sintese da prototipagem.

CAPITULO 6 | CONCLUSOES E DESDOBRAMENTOS
Por fim, serdo apresentadas as conclusdes da pesquisa, bem como propor
sugestdes de pesquisas futuras de acordo com os resultados obtidos e lacunas

detectadas.



2 DESIGN DE SERVICOS E PROTOTIPAGEM

Como podemos representar a experiéncia de um servigo antes de seu scallingup?
Esta é a pergunta que motivou esta pesquisa e iniciou o processo de descobrir o
que é prototipagem de servico e como operacionalizar sua realizagdo. Este
capitulo apresenta a estrutura tedrica, tendo sido realizado com base em textos
(revistas, artigos, teses, livros, internet, etc.) abordando a concepg¢ao de projetos
em servigos com foco na prototipagem. Serd apresentado no primeiro momento,
uma sintese dos pressupostos basicos e terminologias dentro do design de
servico e o desenvolvimento de prototipos. No segundo momento, busca-se
estabelecer o estado da arte acerca das ferramentas e métodos em
prototipagem de servigo. O capitulo se encerra com uma discussao sobre os

estudos e métodos analisados.

2.1 DESIGN DE SERVICO
2.1.1 Definicao

Por ser uma atividade de natureza complexa ainda ndo existe uma defini¢ao
consensual de “Servigco”. O Novo Dicionario Aurélio (1999) define servicos como:
“Produto da atividade do homem destinado a satisfacdo de necessidades
humanas, mas que nao apresenta o aspecto de um bem material (transporte,
educacdo, pesquisa cientifica, assisténcia médica, juridica, hospitalar etc.)”.
Mesmo que os servicos estejam ligados a produtos fisicos, a esséncia geralmente
é intangivel (LOVELOCK; WRIGHT, 2001). Os servigos configuram-se como uma
atividade que fornece beneficio econdmico ao prestador de servico, e entrega
valor ao usudrio através da oferta de uma experiéncia (HOLLINS, B.; HOLLINS, G.,
1991; LOVELOCK; WRIGHT, 2001; KOTLER; KELLER, 2006; COSTA JUNIOR, 2013).

Nas palavras de Kotler e Keller (2006), um produto é definido como uma oferta a
um mercado, propondo satisfazer as necessidades de um determinado perfil de

consumidor. Tendo isto exposto, pode-se considerar que servicos podem



também ser caracterizados como um produto do processo de Design, porém
com propriedades especificas (HOLLINS, B.; HOLLINS, G., 1991; KOTLER; KELLER,
2006). Embora o autor concorde com esta defini¢dao, por razes epistemoldgicas
e didaticas sera realizado ao longo do texto a distin¢cdo entre produtos e servigos,
dado que tal compreensao é essencial para localizar o Design de Servigo dentro

do arcabougo de conhecimento no campo do Design.

Contudo, segundo Moritz (2005) Design de Servico pode ser compreendido
também como a experiéncia de um servico, bem como, o projeto do processo e
de prestacado do servico. Busca entender o cliente, a organizacdo e o mercado,
desenvolver ideias e traduzi-las em solug¢des considerando todo o ciclo de vida
do servico e oferecendo oportunidade de melhoria continua (COSTA JUNIOR,
2012).

Participando na execuc¢do de uma série de servigos e tomando parte neles, o
usudrio influencia ativamente a entrega do servico. Nesse sentido, os servicos
sao co-produzidos pelo prestador de servico bem como, pelo cliente. Esta visao
pode ser comparada com o modelo tradicional de valor de troca, onde produtos
ou mercadorias mudam de maos instantaneamente quando sdo entregues aos
clientes (BLOMKVIST, 2011).

Um dos conceitos chave para se entender o Design de Servico é a “jornada do
usudrio”. Este percurso pode se estender por minutos, segundos, tanto quanto
para uma vida inteira. As intera¢des usuario-organizacdo em cada trecho desta
jornada podem ser muito diferentes. Para explicar o conceito de “jornada do
usudrio” Blomkvist (2011) argumenta que um servico pode ser visto como uma
viagem, um percurso que na maioria dos casos, é constituido por muitas
“paradas” ao longo do caminho em que um cliente interage com um fornecedor

de servicos, esses momentos de interacao podem ser chamados de servicos.

Associado ao conceito de “jornada do usudrio” esta o conceito de “pontos de
contato”. Os designers de servico e pesquisadores chamam as interac¢des de
touchpoints(pontos de contato) de servico, ou seja, esta é a forma como o
cliente “toca” o servico. Estes pontos de contato podem ocorrer através de uma
conversa com outra pessoa, acesso a uma pagina web, um telefonema, entre
outros. E através do percurso do usudrio através dos pontos de contato que se

realiza a “jornada do usudrio”, ou seja, a experiéncia na realizacdo de um servico.

O processo de Design de servico é multidisciplinar e relaciona diversas areas com

conhecimentos diferentes. Ferramentas, métodos e processos existentes nessas



areas contribuem com a pesquisa em Design de Servico. A Figura a seguir

apresenta uma visao geral de alguns campos de conhecimento relacionados ao
Design de Servico.
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Figura 2. 1:Expertises presentes no Design de Servigo.
Fonte: Baseado em Moritz (2005); Costa Junior (2012).

Costa Junior (2012) comenta que algumas areas de estudo no Design como o
Design para a Sustentabilidade, Design de Sistemas Sustentdveis e Sistemas

Produto+Servico, também seriam importantes constar nessa lista.

Dentre as disciplinas citadas, vale destacar o Design de Experiéncia pela sua
relacdo com a prototipagem de servicos. Para definir sobre Design de Experiéncia
em protétipos, vale pensar primeiramente sobre o que é “experiéncia”. Assim,
segundo Buchenau&Suri (2000) a experiéncia € um fendmeno dinamico,
complexo e subjetivo. Ela depende da percepcao de multiplas qualidades

sensoriais de um projeto, interpretados através de filtros em relacdo a fatores



contextuais. Por exemplo, qual é a experiéncia de uma corrida de snowboard em
uma montanha? Existem varidveis que podem influenciar no desempenho,
Assim, depende do peso e da qualidade dos materiais, das botas, as condi¢des da
neve, o terreno, a temperatura do ar, o nivel de habilidade, o atual estado de
espirito, o humor e a expressao. Portanto, a experiéncia de um artefato nao
depende somente de sua configuragdo, mas sim em relagao a dindmica com
outras pessoas, lugares e objetos. Além disso, a qualidade da experiéncia das
pessoas muda ao longo do tempo, uma vez que é influenciada por multiplas
variagOes neste contexto (BUCHENAU & SURI, 2000).

O termo "ExperiencePrototype " é utilizado por Buchenau e Suri (2000) para
enfatizar sobre os aspectos experimentais necessarios para o sucesso de uma
representacdo onde é possivel (re) viver ou transmitir uma experiéncia com um
produto, espaco ou sistema. Assim, para uma definicdo operacional, podemos
dizer que ExperiencePrototypeé qualquer tipo de representacao, em qualquer
meio, que é projetado para compreender, explorar ou comunicar o que poderia
ser e como se envolver com o produto, espago ou sistema que estamos
projetando. Obviamente, isso pode incluir técnicas de prototipagem como
storyboards, cenarios,desenhos, video, os quais agregam valor por elementos
gue compdem uma experiéncia de comunicacao (BUCHENAU & SURI, 2000). Mas
por eles ndo representarem toda a experiéncia de um servico, neste trabalho,
serd focado em métodos e técnicas que suportam a participacdo ativa do usudrio

para proporcionar uma experiéncia ativa e relevante.

Ainda para os mesmos autores, quando usamos o termo ExperiencePrototype
estamos falando de métodos que permitem que designers, clientes e usuarios
experimentem por si préprios, em vez de assistir a uma demonstracdo ou
experiéncia de outra pessoa. Um dos principios basicos do conceito é que a
experiéncia é por sua natureza subjetiva e que a melhor maneira de entender as
gualidades experienciais de uma interagao é experimenta-lo subjetivamente
(BUCHENAU & SURI, 2000).

2.1.2 Génese do Design de Servigos

O Design de Servico como disciplina de Design é bastante recente. Antes do
surgimento do Design orientado aos servigos, quando mencionado sobre

servicos se referia a uma subsecdao do marketing e gestao. Inicialmente, o projeto
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de servico como uma atividade realizada por designers, era exclusivo a uma
pequena comunidade de praticantes (BLOMKVIST, 2011).

Como campo de pesquisa, por outro lado, tem sido afirmado que o design de
servico surgiu como resultado de uma consciéncia da falta de uma cultura de
design orgéanico e autbnomo, em contraste com a visdo econdmica dominante da
secdo de servico e a consequente demanda por formas de design mais
conscientes (MAFFEI et al., 2005).

A Pesquisa académica em Design de Servigo comegou no inicio de 1990
(MANZINI, 1993; MAGER, 2007; MIKAEL et al, 2010). A influéncia no Design de
Servigos vem principalmente do Design de Interagdo, que tem uma série de
caracteristicas semelhantes em relagao a material de concepg¢ao como
ferramentas, métodos, conceitos e processo de projeto (HOLMLID, 2007;
HOLMLID, 2009). Na figura a seguir, é apresentado um time-line da perspectiva
historica do design de servigo.

Mais antigo trabalho sobre servicos,

J
e ; Tome
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; Services That Deliver. G. Lynn
produtos e servicos com a estrutura
Shostack.
molecular.
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Servico

Pine [1993), Mass Customization:
Hollins e Hollins (1991), Total Design: The New Frontier in Business
Managing the design process in the Competition - producao em massa
service sector. de ofertas customizadas de bens e
Servicos.

A Live|Work abre o primeiro escritorio
de consultoria em Design de Servico,
localizado em Londres.

A partir do ano de 2003, producoes
cientificas em Design de Servico.

fundacao da Service Design Network - No Brasil, as producoes cientificas

@
rede internacional de ensino e pratica 2 0 0 4 2 0 0 5 nessa area ganham destaque a partir

do Design de Servico. de 2005.

Figura 2. 2:Perspectiva Histérica do Design de Servigo
Fonte: Elaborado pelo autor
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Segundo Mello et al. (2010) um dos mais antigos trabalhos sobre servigos pode
ser visto emShostack (1982), que fazia comparacao da oferta de produtos e
servigos com a estrutura molecular. Em (1984), arevista cientifica Harvard
Business Review publica o primeiro artigo que apresenta o termo “Service
Design” (Design de Servigco) como conhecido hoje, com o titulo Designing
Services ThatDeliver. Nessa pesquisa, o autor argumenta que as técnicas
utilizadas no desenvolvimento de servigos sdo insatisfatdrias e comprometema
qualidade dos servigos prestados pelas empresas. Ainda de acordo com Shostack
(1984) argumenta que é necessario estabelecer um método em Design e
controle dos servigcos bem como, apresenta a ferramenta Service Blueprint
(SHOSTACK, 1984).

Na obra desenvolvida por Hollins e Hollins (1991), Total Design:Managingthe
design process in theservice sector apresenta um estudo sobre a atuacdo do
Designer no desenvolvimento de novos servicos. A ideia de que, servicos sdo
“produtos” que precisam ser projetados, sob o ponto de vista da gestdo do
design é um dos pontos defendidos nessa obra (HOLLINS, B.; HOLLINS, G., 1991).

De acordo com Moritz (2005), também no ano de 1991, foi estabelecida na KISD
o Design de Servigo como disciplina académica por Erlhoff e Mager, sendo esta a
primeira Universidade no mundo a oferecer formagao em Design de Servigo
(MORITZ, 2005).

Em 1993 a obra “Mass Customization: The New Frontier in Business Competition”
desenvolvida por Pine (1993) apresenta uma discussdo sobre as empresas
estarem explorando ofertas customizadas baseadas em bens e servicos em meio
a um ambiente de competitividade. Sendo que, essas ofertas, satisfazem por

completo as expectativas de clientes de forma individual.

Em 2004, a professora e pesquisadora BirgitMager, com apoio da
K6InInternationalSchoolof Design (Alemanha), Carnegie MellonUniversity
(Estados Unidos), LinkdpingsUniversitet (Suécia), Politecnicodi Milano (Itdlia),
Domus Academy (ltalia) e o escritério de consultoria SpiritofCreation (Inglaterra)
fundaram a Service Design Network, com o objetivo de criar uma rede
internacional de ensino e pratica do Design de Servico (SERVICE DESIGN
NETWORK, 2011).

As pesquisas em Ciéncia de Servico tem origem principalmente em universidades
americanas, entretanto foram em consultorias americanas e européias (IDEO,

Live|Work) que a pratica e o ensino do campo de Design de Servico teve seu



inicio. Também, destacam-se instituicdes publicas e privadas na Inglaterra,
Alemanha e Itdlia (UK Design Council, Londres; KISD, Alemanha; Domus
Academy, Italia) (MORITZ, 2005; SACO; GONCALVES, 2008; COSTA JUNIOR;
SANTOS, 2012).

O corpo de conhecimento em Design de Servicos ainda é bastante reduzido se
comparado aos outras sub-areas do conhecimento dentro do campo do Design.
No entanto, existe um enorme cabedal de conhecimento cientifico e tecnolégico
em servigos, produzidos principalmente a partir do final do século XX. Observa-se
gue as principais areas que estudam sobre servicos sdo a Administracdo e
Negdcios onde, muitas vezes sob o nome de Marketing de Servigos; na
Engenharia, principalmente na Engenharia de Produgao; Economia e; em menor
grau, Design e Ciéncias Sociais principalmente em Psicologia do Consumidor
(PINHANEZ, 2009).

2.1.3 Caracteristicas dos Servigos

A diferenca entre os servicos e produtos (este ultimo entendido aqui na sua
assepsia convencional que os trata como artefatos fisicos) tem sido investigada
pela comunidade de pesquisa em servicos. Uma das caracteristicas mais citadas
de servicos em Design de Servicos é a intangibilidade, isto vem do fato de que os
a maioria dos servicos sdo imateriais e ndo podem ser tocados. No entanto, vale
refletir que muitas experiéncias de servicos provem do uso de artefatos, assim a

experiéncia pode estar associada ao tato, por exemplo.

Professor de Harvard Business School, Garvin (1984) realizou estudos
comparativos entre o numero de falhas norte-americanas e japonesas sobre
qgualidade, esclarecendo conceitos e aplicagdes. Em uma de suas afirmacgoes,
uma visao mais detalhada da qualidade pode conduzir as empresas a um
gerenciamento direcionado a competitividade dos servicos. Tendo a qualidade
como principal arma para garantir os lucros e reduzir os prejuizos (GARVIN,
1984).

Sobre os atributos de qualidadenos servicos, estudo realizado pelo Grupo de
Andlise do Valor — GAV da UFSC (Universidade Federal de Santa Catarina) sobre a
qualidade percebida nos servicos' foi constatado que para cada tipo de servigo

poderd existir um conjunto especifico de determinantes da qualidade. De

! GAV-Grupo de andlise do Valor - http://www.Igti.ufsc.br/planejamento/aulas/serv04.pdf



acordo com a pesquisa de literatura, sdo apontados um conjunto de

determinantes para a qualidade em servigos:

(Parasuraman et al., 1985, 1988; Johnston, 1995; Ghobadian et al.,
1994;Gianesi&Corréa, 1994),

e Confiabilidade: prestar o servico conforme prometido, com precisao,

consisténcia e seguranca.
e Rapidez: velocidade de atendimento e prontidao para atender o cliente.

e Tangiveis: referem-se a quaisquer evidéncias fisicas do servico, como
instalagdes fisicas, aparéncia dos funcionarios e equipamentos utilizados no

processo.
e Empatia: cordialidade, cuidado e atencao individual fornecida ao cliente.

e Flexibilidade: capacidade de mudar e adaptar o servigo para se ajustar as

necessidades dos clientes.
e Acesso: facilidade de entrar em contato ou acessar fisicamente o servigo.

e Disponibilidade: facilidade em encontrar disponiveis pessoal de atendimento,

bens facilitadores e instalagdes.

Dentro do marketing e da gestdo de servicos, as caracteristicas de um servico
muitas vezes tém sido descritas utilizando a totalidade ou parte das quatro
caracteristicas: intangibilidade, heterogeneidade, perecividade e
inseparabilidade (ZEITHAML et al., 1985; GRONROOS, 1995; LOVELOCK;
GUMMESSON, CONTADOR, 2001; 2004; MORITZ, 2005; KOTLER; KELLER, 2006),
na sequencia serao apresentados uma breve contextualiza¢do sobre essas

caracteristicas.

Os servicos apresentam caracteristicas particulares que afetam expressivamente
seu desenvolvimento. Uma visdao geral na literatura permitiu identificar algumas
das caracteristicas consideradas principais pelos diversos autores. A seguir sdo
apresentadas as principais caracteristicas que podem estar presentes em um
servico (GRONROOS, 1995; CONTADOR, 2001; FITZSIMONS, 2005; MORITZ, 2005;
KOTLER; KELLER, 2006; YOUNG, 2008; MELLO et al., 2010):



Intangibilidade

Heterogeneidade

Simultaneidade do

Consumo e Produgao

Os Servigos podem ndo ter “pontos de contato” na forma
fisica e, portanto, podem ndo ser passiveis de serem
tocados, vistos ou estocados. Tomando como exemplo,
um servico de consultoria juridica, embora seja possivel
sentir os resultados (ex: opinido verbal sobre uma decisdo
a ser tomada) os resultados finais ndo ser passiveis de
serem tocados (ex: liberdade). Neste caso, o desafio é
encontrar formas de criar manifesta¢des tangiveis e
representagdes que comuniqguem o valor do servigo (ex:
alvara de soltura) (MORITZ, 2005; BLOMKVIST, 2011).

Heterogeneidade refere-se a variabilidade na prestacdo de
servicos associados a diferentes comportamentos
individuais, humores e preferéncias dos usuarios, bem
como das pessoas que ddo suporte ao servico (YOUNG,
2008). Os servicos exigem que as pessoas (cliente e
prestador do servico) se envolvam na entrega fazendo
com que, a experiéncias sejam diferentes em cada
prestacdo do servico dado que estas pessoas também
mudardo com o acimulo de experiéncias. Por fim, a
heterogeneidade dos servigcos encontra dificuldades em
mensurar a produtividade, uma vez que as prestadoras de
servico operam com uma base de usuarios ampla,
enquanto os métodos tradicionais de medicdo de
produtividade se baseiam em unidades padrdo (COSTA
JUNIOR & SANTOS, 2012; MELLO et al., 2010).

O cliente do Servico participa do resultado da prépria
experiéncia do Servico. Seu estado de humor, situacao
fisiolégica ou repertério associado ao Servico irdo
definitivamente afetar o resultado da “produc¢do” do
Servigo. Portanto, o Servico sera coordenado e produzido
de formas diferente a cada novo cliente, a partir do
aprendizado cumulativo de cada ciclo de producao
(BLOMKVIST, 2011; COSTA JUNIOR; SANTOS, 2012). De
acordo com Moritz (2005) apesar dos elementos e
maodulos que compde o servigo poderem ser preparados

antecipadamente ao consumo, ha sempre uma



sobreposicdo entre o servigo e o consumo exigindo que

sejam realizados simultaneamente.

Perecividade Ao contrario de artefatos fisicos, os Servicos usualmente
nao podem ser armazenados ou previamente produzidos
para serem consumidos em um momento posterior. Ndo é
possivel nos dias atuais, por exemplo, armazenar a
experiéncia completa de uma viagem que nao foi
realizada. De fato, de acordo com Young (2008), o periodo
da experiéncia nao realizada ndo pode ser recuperado. No
entanto, temos algumas excegdes, como curso de Linguas
gue sdo armazenados na Web, e podem ser usufruidos

guando o usuario desejar.

2.2 DESIGN DE SERVICO X DESIGN DE PRODUTOS

O Design de Servigo vem contribuir com a cria¢ao, detalhamento, testes e
acompanhamento da melhor configura¢do possivel de um Servigo dentro do
contexto de projeto. Para tanto, é necessario entender as condigdes fisicas,
ambientais e as individualidades dos consumidores que interferem na
experiéncia dos servigos e o que realmente pode ser projetado em um dado
Servico (BLOMKVIST, 2011). Um conceito central relacionado com o que pode ser
concebido de um servico sdo as propriedades do ambiente fisico que afetam as
experiéncias de servico. O ambiente fisico pode influenciar a cognicao,
comportamento e experiéncias, tendo em vista, as condi¢des ambientais,
caracteristicas dos individuos que provem o servico, layout espacial e
funcionalidade, Signos, simbolos e artefatos (MAGER, 1992).

Signos, simbolos e artefatos sdo sinais de comunica¢dao que direcionam a atencao
e informam aos usudrios no ambiente de atendimento. A qualidade material
desses “objetos” de comunicagdo e os sinais afetam diretamente a impressao
geral sobre o usudrio. Também, os materiais que ndo sdo explicitamente
destinadas a comunicar uma mensagem, contém informacdes que sao

interpretados pelos usuarios.

Segundo Blomkvist (2011), para melhor entender a natureza dos servicos é
necessario entendé-los como parte de uma rede interconectada. Alguns servicos

fazem parte de nosso dia-a-dia (por exemplo: assinaturas de revistas; internet



banda larga; assinatura de telefone, entre outros) enquantoalguns podem ser
totalmente invisiveis (monitoramento fiscal; manutencgao e instalagao de algum

servigo; entrega de correio, entre outros).

As Condicdes ambientais de um servico incluem fatores que afetam percepcdes e
as respostas humanas para com o ambiente (MAGER, 1992). Exemplos disso
incluem a temperatura, iluminacgao, cheiros, ruidos e afins que afetamos
sentidos. Como tal, estes sentidosndo sdo conscientemente registrados pelas
pessoas em igual medida, havendo predominancia da visao e audi¢ao. Dentro
desta analise é de grande importancia o estudo do layout espacial e a
funcionalidade que representam os artefatos fisicos, seu posicionamento em
relacdo a outros objetos no ambiente, e como eles permitam que as pessoas

cumpram as suas metas ou intermeiem suas a¢des (BLOMKVIST, 2011).

Segundo Blomkvist (2011), nem sempre se pode considerar todos esses aspectos
ao projetar um protétipo. As vezes os imprevistos podem significar a diferenca
entre uma implementac¢do bem sucedida e ou o fracasso total. Um problema
com a maioria das concepgdes de design de servico é que 0s servicos sao

agrupados, apesar de muitas vezes serem muito diferentes entre si.

Segundo Costa Junior (2012) diferente das disciplinas de projeto de produto
onde se trabalha com a concepc¢ao de objetos, a concepgao de servigos tem por
objetivo melhorar as experiéncias de servicos como um todo, em pontos de
contato e momentos de servico, através de espacos fisicos, lugares virtuais,
objetos graficos e intera¢des sociais. Costa Junior (2012) também relaciona,
diversos autores que abordam as diferencgas entre servicos e produtos,
destacando-se, Hollins, B.; Hollins, G. (1991); Brezetet al. (2001); Mager (2004);
Moritz (2005); Kotler e Keller (2006). E argumentado pelos atores que todo
produto tem algum aspecto do servico, e todo servico tem como suporte o uso
de diversos produtos. Além disso, é evidenciado pelos autores que existe
diferencas aparentes entre servigos e produtos, tais diferencas podem ser

observadas no Quadro a seguir.



Quadro 2. 1: Diferengas entre as caracteristicas de Produtos e Servigos

Produtos Servigos

Essencialmente Tangiveis Essencialmente Intangiveis
Padronizados Heterogéneos

Produgdo separada do consumo Produgdo e consumo simultaneos

Baixa interagdo entre o fornecedor e o usudrio  Alta interacdo entre o fornecedor e o usuario

Baixa intensidade de trabalho para a produgao  Alta intensidade de trabalho

Qualidade aparente Qualidade subjetiva

Possibilidade de armazenar N3o pode ser armazenado

Fonte: Baseado em Moritz (2005); Kotler e Keller (2006); Costa Junior (2012).

O quadro acima apresenta algumas das principais caracteristicas que diferenciam
os produtos dos servigos, no entanto, esses sdo so alguns dos contrastes que
permeiam as diferencas entre produto e servico. E possivel observar excecdes
nessas caracteristicas apresentadas no quadro acima, como é o caso do
armazenamento, a maioria dos servicos ndo sao possiveis de armazenar, ou seja,
sdo produzidos e consumidos ao mesmo. No entanto, existe a possibilidade de
armazenamentos em alguns casos, por exemplo, cursos on-line. Cursos de
linguas ja sao armazenados na web para atender aos usuarios que buscam
maiorflexibilidade de horarios.

No design, ndo importa o quao bonito e genial € um produto ou servigo, se ele
ndo atender a uma necessidade do usudrio. Isso parece bastante ébvio. Mas o
papel do usuario (cliente) no processo de design mudou (ver modelo na Figura a
seguir). Num primeiro nivel, os designers observavam os usuarios a partir de uma
perspectiva observacional centradano design. Numa fase posterior, o usuario é
imaginado, para se ter ideia do que ele pode querer ou precisar. Uma
abordagem diferente é quando os designers realmente passam a fazer contato
com os usuarios. Fazendo com que o usuario participe de forma representativa
ou entdo de forma experimental, testando o produto ou servigo.E por ultimo, o
usuario finalmente é incluido no processo de design, sendo essa forma de
conceber com a imersdo do usuario chamada de “Usudrio Centrado no Design”
(MORITZ, 2005).

Essa forma de projeto participativo faz do cliente parte do projeto tornando este
envolvimento das partes interessadas em um projeto colaborativo com

resultados mais promissores.
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Design
Centrado
no Design

Design

Usuario ' Usuario Usuario

imaginado ! Representado : experiente Centiaed

no usuario

PARTICIPACAQ

IMERSAQ

Figura 2. 3:Nivel de aproximagdo com o usuario exigido no Design de Servico
Fonte: Baseado em Moritz (2005).

E possivel dizer que o Design de Servigo é uma disciplina multidisciplinar e
colaborativa que busca envolver os interessados no processo de
desenvolvimento e avaliacdo do servico. Desta forma, tendo em vista a
perspectiva do usuario os resultados do projeto sdo potencializados e com maior
chance de ser implementado.

2.3 DESIGN DE SISTEMAS PRODUTO + SERVICO

No Design de Servicos, para melhor atender as necessidades dos usuarios,
produtos e servicos devem ser pensados como parte de um sistema completo.
Quando produtos e servicos sdao combinados, estes sistemas que tem como foco
principal satisfazer por inteiro as necessidades do usuario sdo chamados de
Sistema Produto-Servico (PSS)(BREZET et al. (2001).

Sistemas Produto-Servico também podem ser definidos segundo a UNEP —
United NationsEnvironmentProgramm, como o resultado de uma mudanca
estratégica. O PSS é formado pela combinacdo de produtos e servicos que em
conjunto tem como foco, o atendimento das necessidades dos usuarios em um
sistema completo (UNEP, 2004). O conceito de PSS ndo é algo novo, porém, o
que se destaca neste sistema é a busca pela configuragdo dos elementos
materiais e imateriais para atingir a inovagao e a sustentabilidade (BREZET et al.,
2001). Deste modo, o Design de Servigo pode contribuir para aumentar as
chances de inovagdo de um produto, promovendo assim a jun¢ao entre produto

e servigo.
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Para Silva (2010) Tradicionalmente os produtos sdao separados dos servigos e 0s
sistemas produto+servigco sao caracterizados pela convergéncia destes produtos
e 0s servicos como itens correlacionados. O PSS possibilita a integragao de
produtos e servigos, oferecendo produtos de forma tradicional com um ou mais
servigos associados (por exemplo: manutenc¢ao, upgrade, descarte no fim de
vida, etc). Outra forma baseada nos conceitos de PSS é focar somente na

utilizacao do servico ao invés da aquisicao do produto.

De acordo como Costa Junior (2012) “as caracteristicas do PSS modificam-se a
medida que o valor principal do conteldo da solucdo esta direcionado a atender

as necessidades do consumidor com componentes materiais ou imateriais”.

A adogdo do PSS decorre da convergéncia de duas tendéncias que consideram

produtos e servicos uma oferta Unica (Figura a seguir):

a) “Servitization”: evolucdo da identidade do produto associada ao
conteddo material incorporado ao sistema de servigo;
b) “Productization”: Inclusdo de produtos na oferta de servigos ou novos

servigos vendidos como produtos.

Sistema
Produto+Servico

Produto
e Servicos

Produto

Figura 2. 4: Evolucdo do conceito de Sistema Produto+Servico (PSS).
Fonte: Adaptado de Baineset al. (2007, p. 1546).

Com a flagrante baixa utilizagdo do Design no projeto de servicos estes tem sido
desenvolvidosde maneira contingencial, sem necessariamente haver um projeto
dos mesmos ou sequer a simultaneidade do Design do Produto e Servigo.

Considerando a figura anterior, observa-se que na base do triangulo encontram-
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se separados o produto e o servigo. A medida que ocorre a evolugdo dos
produtos na direcao do PSS estes passam a agregar servigos em sua oferta,
passando da mera adi¢ao de Servigos desenhados em separado para o projeto
simultaneo de ambos. De maneira similar, a evolugao de Servigos na diregao do
PSS pode implicar na agregacao de produtos a oferta do servigo, evoluindo até o

ponto dos mesmos serem efetivamente concebidos de forma integrada.

Para Tukker (2004); Silva (2010); Costa Junior & Santos (2012), dentre as varias
classificacOes possiveis de PSS propostas na literatura, trés categorias podem ser
distinguidas: [a] sistema produto+servico orientado ao produto; [b] sistema
produto+servico orientado ao uso; e [c] sistema produto+servico orientado ao
resultado. Estas categorias podem ser conferidas na Figura a seguir.

principal no principal no
conteudo do Contetido conteudo do
Produto do Produto (tangivel) Eotiento 0o Sanvice servigo
(intangivel)
Produto Orientado ao Orientado ao Orientado ao Servigo
Puro Produto Uso Resultado Puro

Figura 2. 5: Principais categorias de sistemas produto+servigo (PSS)
Fonte: Baseado em Tukker (2004)

Segundo Costa Junior (2012) a classificacdo de PSS resultante do estudo de

Tukker (2004) ndo deve ser admitida como um grupo de caracteristicas

inflexiveis, pois a oferta conjunta de produtos e servicos pode assumir diversos

contextos. A seguir é descrita as categorias de PSS apresentadas na Figura 7.

Produto Puro

PSS orientado ao

Produto

A obtengdo da satisfagdo de uma necessidade do usudrio é

obtida tdo somente pelo provimento de um artefato fisico, sem

haver servicos associados ao mesmo (TUKKER, 2004; SILVA,

2010).

Nesta modalidade de PSS servicos sdo agregados ao ciclo de vida

de um produto, de forma a ampliar o valor percebido e melhorar

o desempenho ambiental do mesmo. Segundo Heiskanen e Jalas

(2003) ha pelo menos trés tipos de servigos tipicos presentes

neste tipo de PSS (a) de reparacdo, manutencdo e de devolugéo;

(b) servicos de locagdo e (c) servigos de gestdo relacionados ao




PSS Orientado ao

Uso

PSS Orientado ao

Resultado

“Servigo Puro”

uso de produtos (por exemplo, gestdao de produtos quimicos).
(exemplo: produto de limpeza que tem associado ao mesmo o

servico de reabastecimento antes que este chegue ao fim).

Nesta modalidade é provido uma plataforma (insumos,
maquinas, informacdes) que é operada pelo usuario, cabendo ao
fabricante ou provedor dos servigos todas as operac¢des
necessarias para garantir o funcionamento da plataforma. O
usudrio ndo é proprietario da plataforma e, desta forma, usufrui
apenas do uso da mesma (exemplo: aluguel de equipamento de
fotocdpia onde o fabricante fornece os insumos, manutencao e

capacitagao).

Neste tipo de PSS o usuario compra somente o resultado final de
sua necessidade, ndo tendo interagdo direta com o processo de
obtencdo deste resultado. A posse e a gestdo dos artefatos
fisicos fica a cargo do fabricante ou do prestador do servigo
(exemplo: vender aquecimento de agua para piscina ao invés de
aquecedores de dgua). Nesta modalidade de PSS os contratos
sdo definidos em termos de resultado, e ndo da quantidade e
especificidades dos artefatos fisicos necessarios para sua

realizagdo.

No “Servico puro”a satisfacdo é obtida sem a mediacdo de um
artefato (por exemplo: guia turistico para caminhadas). Neste
nivel de PSS, os artefatos fisicos ndo participam do processo de
geragdo de valor, embora o fornecimento de tais servigos possa
demandar de alguma infra-estrutura de apoio (HEISKANEN;

JALAS, 2003).

O PSS tem se mostrado eficaz com estratégia de orientagdo do consumo e

producao na direcao do desenvolvimento sustentavel. No entanto, observa-se

gue a dimensdo do Servigo no PSS ainda carece de evolug¢do do conhecimento, o

gue pode ser constatado pela baixa producgao cientifica sobre o tema no pais. Na

sub-secdo seguinte é tratado das potenciais contribuicdes do Design de Servico

para a sustentabilidade.



2.4
SUSTENTAVEL

AS CONTRIBUICOES DO DESIGN DE SERVICO PARA O DESENVOLVIMENTO

A literatura de Design de Servigco ndo tem apresentado énfase nas contribuicdes

dos servicos na busca por uma sociedade mais sustentdvel. Um servico, apesar

de sua natureza permitir uma drdstica desmaterializacdo do consumo, nao

necessariamente resulta em um impacto positivo nas dimensoes da

sustentabilidade. De fato, servigos com elevado impacto ambiental, buscando a

elevagao do bem estar do ser humano de forma hedénico em detrimento de

guaisquer preocupacdes ambientais ainda fortemente nos casos publicados na

literatura.

Heiskanen e Jalas (2003) apresentam categorias de argumentos que apontam

para o potencial da contribui¢ao dos servigos para o desenvolvimento

sustentdvel, conforme mostra o Quadro a seguir.

Quadro 2. 2: Argumentos para a ecoeficiéncia e desmaterializagdo das diferentes categorias de
servigos

Design de Servico com Enfase em Principios
do Ecodesign

Grande potencial técnico de ecoeficiénciano
ambito produto;

Ndo ha vantagens organizacionais especificas;

Incentivos econdmicos para a ecoeficiénciasdo
limitados.

Design de Servigos Orientados a Apoiar o
Ciclo de Vida deProdutos

(exemplo: upgrade de equipamento eletrénico)

Potencial técnico de desmaterializacdo apenas
em alguns casos;

Potencial organizacional para a
desmaterializagdo, permitindo o uso do
produto compartilhado e uso mais intensivo,
melhor recuperagao e reutilizagdo;

Existem incentivos econdmicos para a
desmaterializagdo.

Design de Servigos Orientados ao Provimento
do Resultado Final

(exemplo: provimento de roupa lavada)

Grande potencial técnico para a
desmaterializagao;

Potencial organizacional por meio de um
planejamento mais profissional e execugéo de
tarefas, bem como o uso de produto
compartilhado, uso mais intensivo,
recuperagdo do produto e reutiliza¢do;

Os incentivos econdmicos para a
desmaterializagdo podem ser grandes.

Servigos Puros ou Nao-materiais

(exemplo: guia turistico para caminhadas para
valorizagdo da cultura local).

Potencial elevado de desmaterializagdo.
Pode exigir mudangas profundas na estrutura
de consumo e no comportamento do
consumidor.

Fonte: Baseado em Heiskanen e Jalas (2003).



Vale destacar que, nem todo servico comparece com os principios da
sustentabilidade. Em geral, o interesse das empresas esta mais voltado ao
crescimento econdmico na forma ortodoxa e as abordagens dos servigos eco-
eficientes geralmente nao se alinham a este viés. Ressalta-se também que, as
implicagGes para atingir um nivel desejado de desmaterializagdo dependem em

grande parte de mudancgas de comportamento e preferéncias dos usuarios.

Para que os servicos possam efetivar sua potencial contribuicdo a
sustentabilidade é necessario que os profissionais da area estejam municiados
de conceitos, principios e ferramentas que apdiem sua pratica profissional. A
presente dissertacdo procura contribuir com este avancgo tratando de um
aspecto em particular, de fundamental importancia para o desenvolvimento dos
servicos: a prototipagem. O conhecimento presente sobre o tema é revisto na

proxima segao.

2.5 PROTOTIPAGEM DE SERVICOS
2.5.1 Definicao

A Palavra “Protétipo” vem da palavra grega prototyposque é composta por proto
"primeiro" e typos"impressao". A palavra tem sido usada em diferentes
contextos e disciplinas com propdsitos distintos. Coisas tangiveis, visualizagdes e
outras representagdes proporcionam seguranca para as partes interessadas
(PARKER & HEAPY, 2006), e facilitam a comunica¢do (SCHRAGE, 2004;
SEGELSTROM, 2009; SAMALIONIS, 2009).

Muitas vezes a definicdo de “prototipagem” e de “protdtipo” nao é
explicitamente distinguida uma da outra,deixando certa confusado sobre os seus
significados. “Prototipagem” deve ser vista como uma atividade ou uma
abordagem utilizada por designers, engenheiros, arquitetos e profissionais de
areas afins que se utilizam de técnicas de prototipagem para expressar e avaliar
suas ideias. Outra forma de definir a prototipagem em design é referir-se a uma
parte do processo de desenvolvimento do projeto (FLOYD, 1984), comumente

chamado de prototipagem, conceitualiza¢cdo ou ideacao.

Por outro lado, segundo Holmquist (2005), os “prototipos” sdo as representacdes
de ideias e artefatos que designers, engenheiros, arquitetos entre outros, usam
guando prototipam. Outra definicdo segundo o mesmo autor, diz que

“protdtipos” tem funcionalidade, mas ndo tem a aparéncia do produto acabado.



Por outro lado, “Mock-ups”, sdo visualmente acabados, mas nao sao funcionais,
enquanto as “representagdes” incluem os dois tipos (HOLMQUIST, 2005).
Portanto, nesse estudo todos os protdtipos serdo considerados como

representacgdes e como tipos especificos de visualizagdo para determinados fins.

A maioria das defini¢gdes sejam elas formais ou informais, mencionam protétipos
como representacoes, personificacdes ou simulagdes que descrevem ideias,
hipdteses ou suposicdes sobre o futuro. Uma terceira definicdo, e a mais
utilizada, sdo de que os protétipos devem possibilitar testar ideias, isto é, avaliar
os critérios especificados no projeto (BLOMKVIST, 2011).

Protétipos sdo especialmente importantes quando, o escopo do projeto é
complexo e confuso, pois os clientes e outras partes interessadas podem ter
dificuldade de entender a progressao e utilidade de diferentes atividades do
processo de projeto sem eles. Ter alguma representagao tangivel fornece um
ponto de referéncia comum que permite que os interessados em colaborar e

avaliar fornecam sugestdes para aperfeicoar o projeto (artefatos ou servigos).

No Processo de Desenvolvimento de Produtos (PDP) o protdtipo é uma das
estratégias centrais para representagdo das caracteristicas de um produto.
Holmid (2007) argumenta que protétipos sdo particularmente relevantes quando
o Design lida com soluc¢Ges altamente intangiveis ou complexas, em temas como
o “Design de Interagdo” e “Design de Servico” (HOLMLID, 2007).

Em relacdo ao processo de prototipacdo segundo Viana et al. (2011) inicia-se
com a formulagdo de questées que precisam ser respondidas a respeito das
solucdes idealizadas. A partir disso, entdo, sdo criados modelos que representem
0 aspecto em aberto e que viabilizem o teste. Os resultados sdo analisados e o
ciclo pode se repetir inUmeras vezes até que a equipe de projeto chegue a uma
solugao final em consonancia com as necessidades do usudrio e interessante
para o negécio da empresa contratante. Portanto, quanto mais testes e mais
cedo se inicia o processo, maior o aprendizado e as chances de sucesso da
solucdo fina (VIANA et al. 2011).
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Formulacao Criacao do(s) .
: Avaliacao

de questoes prototipo (s) Conclusao

<

Figura 2. 6: Processo de Prototipacdo
Fonte: Vianna et al. (2011).

Ainda segundo Vianna et al. (2011) os protétipos podem variar em fung¢ao do
segmento de atuagao de uma empresa e do tipo de solugcao que deve ser
avaliada. Pode ser um protétipo de interface gréfica, como, telas de aplicativo
para celular, como de um produto, um caixa eletrénico de banco. Ja para os
servicos, os protoétipos tem a fungdo de simular a experiéncia, como por

exemplo, a compra de passagem aérea por um viajante de classe C/D.



Exemplo de Prototipagem de Servico:
Projeto Andorinha

No livro Design Thinking: Inovagdo em Negdcios, Vianna et. al, (2011),
apresentam alguns exemplos de prototipagem de servigco em campo. Em um
projeto denominado Andorinha (Figura 12), ap6s a fase de ideacao, foi
selecionado alguns conceitos para serem prototipados em alta fidelidade, ou
seja, foi testado em ambiente real, simulado ao maximo o contexto em que o
produto/servico seria inserido. A solugao proposta pelo Projeto andorinha,
envolvia um mix de servigos para viagem area, o servigo envolvia o
passageiro desde o momento da decisdo de viajar de avido até a sua chegada
no local de destino, incluindo o desembarque e a ida ao local de
hospedagem. A principal motivagdo do servigo seria a de que, antes do
embarque, o viajante e toda a sua familia participassem de uma experiéncia
emocional inesquecivel, trocando o estresse da espera por algumas horas de
diversdo em um Centro de Entretenimento (VIANNA et. al 2011).

va

Assim, ao trazer as ideias geradas para um contexto tangivel, surgiram
discussdes a fim de se direcionar uma futura implementacao das solugoes.
Para os autores, uma vez que as ideias foram testadas, adquiriu-se
conhecimento sobre o processo, e mais um ciclo de prototipacao foi
realizado, para propor a solucdo final, reduzindo os riscos da sua
implementacdo em larga escala (VIANNA et. al 2011).




2.5.2 Génese da Prototipagem

Pode-se dizer que desde os primdrdios da humanidade tem se utilizado da
estratégia de produzir protétipos. Com o advento da Revolucdo Industrial, em
particular com o advento da producdo em série concebida por Henry Ford, a
utilizacdo de protdtipos passou a ser uma necessaria etapa do processo de
desenvolvimento de produtos e da prépria concep¢do de sistemas de producgao.

Protétipos vem sendo utilizados mais recentemente também em outros campos
do conhecimento, como na Tecnologia da Informag¢dao e Comunicagdo. Neste
setor a génese pode sertragcada no ano de 1977, onde segundo Bally et al.,
comenta que uma versao inicial do protdtipo e altamente simplificadode um
dado sistema é projetado, implementado, testado e posto em funcionamento.
Com base na experiéncia adquirida com o funcionamento do primeiro protétipo,

um segundo protdtipo é concebido e implementado (BALLY et al., 1977).

No inicio da década de 1980 Naumann&Jenkins (1982) descrevem “uma
revolugdo silenciosa estd ocorrendo na industria de sistemas de informacao.
PublicagGes comerciais, revistas académicas e anuncios estdo cheios de
referéncias a "prototipagem" para o desenvolvimento de sistemas"(NAUMANN
& JENKINS, 1982, p. 29, Tradug¢do nossa).

No desenvolvimento de softwares, a pesquisa em protdtipos comecou no meio
académico que mais tarde se espalhou para a pratica de uma maneira bem
sucedida (BUDDE & ZULLIGHOVEN, 1992).

Durante a década de 1980,as pesquisa sobre prototipagem de produto estavam
relacionas principalmente com aspectos conceituais. Segundo
llvari&Karjalainen(1989) algumas questdes nortearam as pesquisas em
prototipagem nesse periodo, por exemplo, como a prototipagem se relaciona
com abordagens mais tradicionais? Quais sdao os tipos de prototipagem? E como

aplicar a prototipagem em diferentes contextos?

O conceito de “prototipagem”gradualmentese formalizou em uma pratica bem
sucedida depois de uma série de classificagdes iniciais. Os primeiros 20 anos de
pesquisa em prototipagem a preocupacao inicial foi em, classificar e categorizar
os tipos de protdtipos, e principalmente definir o conceito de fidelidade para os
protétipos. Apesar destes esforcos, ainda ndo hd um consenso claro do que é
considerado adequado no que tange a fidelidade dos protétipos em relacao ao
produto final (MCCURDY et al., 2006).



Novas técnicas e abordagens foram continuamente desenvolvidas apés a
introducao inicial de prototipagem em campo. Novas tecnologias como
prototipagem rapida via impressao 3D (ZELKOWITZ, 1980; NHE & KYNG, 1992)
bem como a utilizagdo de Realidade Aumentada tem criado novas possibilidades
para a utilizacdo da prototipagem rdpida no Processo de Desenvolvimento do
Produto (PDP) .

Estas tecnologias emergentes também tem impulsionado a exploracdo da
prototipagem dentro da area do Design de Servico. No entanto, o processo de
prototipagem ou abordagem especifico para o projeto de servico ainda tem
relativamente poucas experiéncias publicadas, tanto no meio académico como

no meio profissional.

2.5.3 Prototipagem no design de servigos

Apesar de a prototipagem ser reconhecida como parte importante na maioria
das disciplinas de projeto, ela pode ser ainda mais importante para o Design de
Servico em funcdo de sua complexidade. As razbes para isso sao os atributos de
servicos como objetos de design (ou seja, intangibilidade, heterogeneidade,
inseparabilidade e perecibilidade). O cerne do problema é compartilhado com
todas as disciplinas que tentam projetar experiéncias humanas, dado que estas
ndo sao apenas intangiveis, mas também inerentemente Unicas e pessoais (VOSS
& ZOMERDIJK, 2007).

Quando a complexidade dos desafios e os propésitos de design tornam-se
maiores, o projeto precisa colaborar com um maior nimero de stakeholders e
profissionais com competéncias variadas, mas também trabalhar dentro de
organizagdes de servicos e comunidades de usuarios para fornecer ferramentas e
modelos para lidar com as mudanga e complexidades em uma base diaria
(SANGIORGI, 2009). Enquanto no Design de um artefato pode ocorrer a
possibilidade de uma entrega definitiva, sem necessidades de ajustes
posteriores, no Design de Servigos o processo de aperfeicoamento é continuo
dado que o usudrio estd necessariamente envolvido no processo de
producdo.Este engajamento do usuario na producdo da experiéncia demanda
constante revisdo da jornada do mesmo bem como da concepc¢ao de cada ponto
de contato pois a cada novo ciclo de experiéncia 0 mesmo usuario ja podera ter

alterada sua expectativa quanto a experiéncia do servico. A prototipagem de



servigos é, neste contexto, parte das ferramentas e métodos que o Design de

Servigo necessita utilizar para lidar com este elevado nivel de complexidade.

O termo “prototipagem” é pouco conhecido no ambito da gestdo de servicos e
marketing. No livro de Hollins e Hollins (1991), sobre a gestdo do design de
servicos, pouco é mencionado sobre prototipagem e o papel de protdtipos,
sendo mencionada brevemente como uma fase da implementagao do servigo.

No repositério online Service Design tools (2013) Protdtipo de Servico é definido
como uma ferramenta para testar o servigo, através do qual é possivel observara
interacao do usuario no lugar, situacao e condicao em que o servigo realmente
ird existir. Diana (2011) afirma que a diferenca entre este tipo de simulagdo e de
todas as outras é a atencdo dada aos fatores externos que podem interferir na
prestacdao dos servicos, fatores que tém um grande impacto sobre a experiéncia
do usudrio. Tal compreensao implica em simular na Prototipagem do Servico as
proprias variagdes comportamentais do usudrio com os pontos de contato e

entre usuarios.

Podemos encontrar também definicdes sobre o que é prototipagem de servigos
no site da empresa de consultoria em Design de Servigos, Engine Service Design
(2013). Segundo a empresa os Prototipos de Servigcos, ou maquetes de servigos,
nos permitem experimentar e testar os servigos antes destes serem produzidos.
Os Protoétipos fornecem informacdes sobre diversos aspectos dos servicos como
conveniéncia, usabilidade e viabilidade. Eles podem gerar uma compreensao
mais profunda do que descri¢des escritas ou representagdes visuais, que nao
lidam bem com os aspectos relacionados ao tempo e a intangibilidade dos

servigos.

Segundo a Rede de design de servico - Service Design Network — SDN (2009), as
experiéncias de servicos sdo intangiveis e podem ocorrer ao longo do tempo e
ter varios pontos de contato. Assim, os servicos sao prototipados de uma
maneira diferente de produtos, e todas as caracteristicas que influenciam a
experiéncia do usuario devem ser consideradas na Prototipagem de Servico. No
entanto, nem todas as caracteristicas que influenciam a experiéncia do usuario
sdo passiveis de serem prototipadas, por exemplo: experiéncia da ndo gravidade
em vOos comerciais. Paga-se muito caro para ter tal experiéncia mas é

praticamente impossivel prototipar o apice da experiéncia.

Diana et. al (2009) que prototipar um servico demanda simular a experiéncia e

envolve multiplos pontos de contato, cenarios, lugar e a prépria percepc¢ao do



tempo. Segundo a autora a utilizagao da prototipagem em servigos permite que
0s usuariosvivenciem a experiéncia como realmente ela devera ocorrer no
mundo real. Este “teatro” deve, portanto, ser capaz de apresentar

temporariamente a atmosfera do servigo o mais fidedignamente possivel.

As dimensdes atuais do desenvolvimento industrial trazem um cendrio em que a
capacidade tecnoldgica entre as organizacbes concorrentes, vem tornando-se
alinhadas. A vantagem competitiva, antes resguardada pela capacidade de
desenvolvimento individualizado, e até mesmo, os produtos assegurados por
patentes, ndo sdo mais ponto diferenciador entre as organizacdes. Por isso, as
técnicas de prototipagem no contexto de servicos, além de possibilitar avaliar e
validar as ideias de projeto pode contribuir para diminuir o tempo de insercao de
novos servicos no mercado além de possibilitar sua insercao de maneira mais

eficaz.

No processo de design, o protétipo (artefato ou servigo) ou parte deste, é
essencial, pois possibilita que a andlise seja feita em uma fase antecedente a
producdo do ferramental definitiva para produgao do artefato ou servico
(VOLPATO, 2007). Para Baxter (2000), Grgnbaek (1990) e Coughlan et. al (2007),
os protétipos devem ser simples e baratos nos estdgios iniciais de
desenvolvimento, sendo aplicados em grande quantidade para alinhamento das
perspectivas do design frente as expectativas do cliente, atuando quando se tem
pouca certeza da viabilidade comercial do produto ou sistema. A Figura a seguir
ilustra 0 aumento dos custos de mudanc¢a em func¢ao do estagio de
desenvolvimento do produto ou sistema, a cada nova fase o incremento de custo
é aproximadamente 10 vezes maior (SMITH e REINERTSEN, 1997).

100.000 x

10.000 x

10 x
Projeto Projeto Projeto Fabricacdo Langamento
Conceitual Preliminar Detalhado

Figura 2. 7: Evolucgdo dos custos de mudanca
Fonte: Baseado emSMITH e REINERTSEN(1997)



Portanto, as avaliacdes do projeto nas primeiras fases de desenvolvimento
favorecem um resultado econémico que deve ser compreendido pela equipe de
projeto. Sanders e Stappers (2008), corroboram dizendo que o design com a
inclusdo do cliente no processo de desenvolvimento, pode ser aplicado
principalmente nas fases iniciais do projeto onde a busca por caracteristicas
norteadores se encontra em um momento mais incipiente e o custo de

alteracdes é menor.

Na pratica de Design os protétipos podem antecipar resultados futuros,
proporcionando a tomada de acdes preventivas e corretivas para controle dos
limites desejados entre as causas e efeitos. Assim, prototipagem é uma
ferramenta que permite obter resultados acurados em relacdo as fases de
“gestacdo” e desenvolvimento do produto antes do nascimento comercial
(BARBOSA e ALENCAR, 2010).

Uma das caracteristicas no design é o direcionamento do foco para experiéncias,
contextos e interagdes sociais. Em paralelo, as disciplinas de projeto e as
ferramentas associadas e métodos, estdo constantemente mudando e
evoluindo. No projeto de servigo escopo do projeto demanda um processo
colaborativo entre as partes interessadas bem como devido a sua elevada
complexidade, devido ao material de concepg¢ao intangivel, multiplos canais de

interacdo, e assim por diante.

Em prototipagem, as ferramentas e métodos existentes do design precisam
atender esse novo contexto voltado para avaliacdo de experiéncias do usuario.
Contudo, novas abordagens e ferramentas devem ser desenvolvidas sobre os

beneficios e os limites da prototipagem aplicada ao design de servicos.

2.6 FERRAMENTAS DE APOIO AO DESIGN DE SERVICOS

As ferramentas de apoio ao desenvolvimento de Servigos dentro do campo do
Design ainda sdoescassos. O avanco do tema encontra o desafio da elevada
intangibilidade do projeto, da complexidade dos multiplos canais de interacdo
(pontos de contato) e por envolver o préprio usuario na produ¢do/consumo.
Portanto, novas abordagens surgem, ou precisam ser desenvolvidos no contexto

da prototipagem de servico.



Mauricio Junior Hoss

Dissertacao de Mestrado PPGDesign UFPR 2014

A seguir sdo apresentadas algumas técnicas de representa¢ao do servico que dao

suporte tanto para o desenvolvimento do servigco quanto para realizar o

protdtipo e avalia-lo.

Técnicas de
representac¢ao
dos Servigos

Descricao

Storyboards

Uma representacgado visual de uma
histdria através de quadros
estéticos, compostos por
desenhos, colagens, fotografias
ou qualquer outra técnica
disponivel. Vianna et al. (2011)

WHAT IS A
SERVICE?

THE ARGOS
EXPERIENCE...

Mapa da
Jornada do
Usuadrio

E uma representacéo grafica das
etapas de relacionamento do
cliente com um produto ou
servigo, que vai descrevendo os
passos- chave percorridos antes,
durante e depois da compra e
utilizagdo. Vianna et al. (2011)

Storytelling

O Storytelling apdia a exploragado
das ideias de servico. Através do
uso de palavras simples, o
storytellingilustra a solugdo, pois
é uma histdria. Permite a
comunicagdo da ideia dentro de
um grupo, mas também a
preparac¢do dos primeiros esbogos
para o storyboard.

A narrativa deixa algumas lacunas
a serem preenchidas pelas
sugestdes de outras partes
interessadas e usuariosService
Design Tools (2014)

Hey Bob,
can | borrow your broom?

-

a/"

Service
Blueprint

E uma matriz que representa
visualmente, de forma
esquematica e simples, o
complexo sistema de interagdes
que caracterizam uma prestagao
de servigos. Nessa representacgao,
sdo mapeados os diferentes
pontos de contato do servico, ou
seja, os elementos visiveis e/ou

Service Blueprint of Presby Neuro Clinic

e Bl OBEE | B B N
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fisicos com os quais o cliente 4
interage; as acdes do cliente e de
toda a interagdo com a empresa
desde as operagdes visiveis até
aquelas que ocorrem na

retaguarda. Vianna et al. (2011)

Personas E |

Personas Cada persona é baseado em um
personagem ficticio cujo perfil

redne as caracteristicas de um e
grupo social existente. Desta A et ] \
forma, as personas assumem os =
atributos dos grupos que — Partoras
representam: a partir de suas W |
caracteristicas sociais e | i
demograficas, para as suas o
proprias necessidades, desejos, _
habitos e culturas. Service Design f,,;;i
Tools (2014) “ @ Eoerencecay
5
Mock-ups No inicio do processo de design, o

mock-up é feito principalmente
através com uso de
fotomontagens, criado com fotos
de situagOes existentes, produtos
ou servigos combinados com
outros elementos. Durante as
proximas fases o mock-upé mais
realista, até que se tornem
verdadeiros protétipos que
representam as principais
caracteristicas do projeto Service

Design Tools (2014).
Mapa do O mapa do sistema é uma SOEMADILAOUE ® ~ &
Sistema descricdo visual da organizacdo -"

técnica do servico: os diferentes
atores envolvidos, suas relagées
mutuas e os fluxos de materiais,
energia, informacdo e dinheiro
através do sistema Service Design

Tools (2014).
7
Matriz de A idéia basica é fornecer um
pontos de enquadramento visual que
contato permite designer para "ligar os PHOTOGRAPHY / CONNECTING THE DOTS

pontos da experiéncia do
usuario", a fim de ver as
diferentes configuragoes,
interfaces, contextos e resultados =
da interagdo com um sistema de : ] QW{}:}
produto-servico especifico. % : g ) ]
A matriz é construida listando —

verticalmente os diferentes

dispositivos ou contextos que 8

fazem parte do sistema e listando
horizontalmente as principais




acOes que sdo suportados pelo
proprio sistema Service Design
Tools (2014).

Role playing Alguns atores, 0s usuarios ou os
proprios criadores realizam uma
experiéncia do servigco
hipotético. . Uma possivel
evolugdo desta ferramenta
consiste na realizagdo da mesma
cena varias vezes, alterando os
perfis dos personagens em cada
cena, a fim de compreender como
diferentes usuarios agem na
mesma situagao. Service Design
Tools (2014).

Bodystorming Bodystorming (tempestade
corporal) é um método
participativo onde envolvemos
todo o corpo no processo de
gerac3o de alternativas. E
considerado uma variagdo do
brainstorming, sendo que a
diferenca é que os participantes
desenvolvem idéias interagindo
fisicamente com cendrios ou
objetos reais ou imagindrios.
Desta forma o grupo alcanga um
nivel mais alto de percepgao
espacial. Se surgir alguma idéia ao
longo desse processo, ela pode
ser rapidamente testada
representando-a por alguma
posicdo ou movimento
(http://corais.org/node/101)

Magico de OZ E uma técnica derivada da
tecnologia da informagdo que é
usado para testar um produto ou
um servico de forma detalhada,
observando a interacdo de um
usuario em potencial com o
objeto sem revelar a presenga do
avaliador.Service Design Tools
(2014).

: http://www.servicedesigntools.org/sites/default/files/res_images/STORYBOARD_02.jpg

: http://www.servicedesigntools.org/sites/default/files/res_images/CIM.png

: http://www.servicedesigntools.org/sites/default/files/res_images/STORYBOARD_05.jpg

: http://www.servicedesigntools.org/sites/default/files/res_images/PRESBY_NEURO_CLINIC.gif

. http://www.servicedesigntools.org/sites/default/files/res_images/persona.jpg

: http://www.servicedesigntools.org/sites/default/files/res_images/MOCK-UP.jpg

: http://www.servicedesigntools.org/sites/default/files/res_images/PortadAccesso_mappa.jpg

: http://www.servicedesigntools.org/sites/default/files/res_images/TOUCHPOINTS_MATRIX_01.jpg
: http://www.servicedesigntools.org/sites/default/files/res_images/ROLE_PLAY_02_0.jpg

10: http://corais.org/node/101
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11: http://www.servicedesigntools.org/sites/default/files/res_images/WIZARD%200F%200Z.jpg

Os métodos e ferramentas para aPrototipagem de Servicos devem ser
selecionadas considerando o objetivo, a fidelidade necesséria, o publico-alvo, e a
etapa do PDP.

Miettinen (2009) afirma que servigos sdao geralmente prototipados através da
construcao de cenarios e role-playing e, no caso especifico, ela também descreve

que a prototipagem é realizada em um ambiente da vida real.

Em blomkvist (2011) argumenta que, os protdtipos em Design de servigo
parecem ser bastante semelhantes aos utilizado nas disciplinas de design
convencional, onde os interessados estdo envolvidos principalmente como
sujeitos e ndo como parceiros (BLOMKVIST, 2011).A contribuicao de envolvidos
no processo de design que estejam diretamente interessados no projeto,
possibilita que o protétipo seja melhor avaliado do que individuos que

simplesmente confirmamas ideias.

Em um estudo realizado por Blomkvist (2011), buscou-se descobrir quais as
técnicas utilizadas em fases posteriores do processo de conceitualizacao,
profissionais de Design de Servicos e areas correlatas como Design de Interacao,
gerenciamento de negdcios, Marketing e Web Design, os resultados dessa

pesquisa pode ser visto no Quadro a seguir.

Quadro 2. 3: Técnicas utilizadas em fases posteriores do processo de Design de Servigos.

Técnicas de . R Tecnologias de
Workshop Visualizagoes Outros interface
Jogos Storyboards Personas
Role playing Jornada do usudrio Narrativas Mock-ups
bodystorming Filmes Fotos
Cenarios Entrevistas
Mapa da Jornada do Laboratorio da
usuario jornada do usuario

Service blueprint
EsbogGes
Visualiza¢Ges
Desenhos de pontos
de contato

Fonte: Baseado em Blomkvist (2011)
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As ferramentas apresentadas facilitam a conversa entre os envolvidos de forma
rapida e de baixo custo. No entanto, essas técnicas, ndo aproximam o cliente de
vivenciar a experiéncia do servico como realmente acontecera quando o servigo
for implementado. Por isso, utilizar abordagens que possibilite o usuario
experimentar a experiéncia pode contribuir para ampliar a efetividade do Design
de um dado servigo.

Segundo, Bradwell&Marr (2008) se as pessoas participam do design de servico,
elas estdo mais propensas a entender as dificuldades na entrega, compreender
melhor a prestagdo de servigo e realizar criticas construtivas. Por isso, o
envolvimento do usudrio nos estagios iniciais, mas principalmente na fase de
prototipacdo é suscetivel a reducdo de erros de projeto e os custos associados a
€sses erros.

Conforme, Seland e Svanaes (2004) e Coughlanet al., (2007), o uso de protdtipos
de baixa fidelidade representa um importante papel na mudanca organizacional
e do design, permitindo um alcance experimental com baixa interferéncia muito
mais conectado ao usuario para a busca da inovagao. Em prototipagem de
servigos os protétipos de baixa fidelidade como storyboard, Narrativas, videos,
cenadrios, mapas da jornada do usudrio maquetes, entre outros e podem ser
decisivos nas fases iniciais, bem como, auxiliar na discussao da ideia. (Ver figuras
a Seguir).

Figura 2. 8: Narrativas construidos através de fotomontagens para o projeto

Sustainableeverydayproject.
Fonte: Manzini e Jégou (2003)
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Figura 2. 9: Mapa da jornada do usudrio
Em: <http://www.servicedesigntools.org/tools/8>.Acesso em: 25 de mar¢o de 2013.

Figura 2. 10: Maquete em Papel para testar as ideias de projeto de servigo
Em: < http://www.servicedesigntools.org/tools/21>.Acesso em: 25 de marco de 2013.

Os protoétipos trazem os conceitos para um universo tangivel onde a
possibilidade de criar ideias e explorar alternativas é melhor caracterizada
(COUGHLAN et. al,2007). Conforme Walker (2005), as habilidades criativas e de
visualizagdo dos designers permitem um papel de influéncia no processo de
reestruturacao dos valores dos objetos e servicos, de maneira que as
caracteristicas como aparéncia, funcionalidade e experiéncia possam ser uma

expressao de principios significativos para os usuarios.



O uso da prototipagem também permite instigar o processo de criagao,
ampliando o conhecimento técnico e as informagdes envolvidas no
desenvolvimento de projetos (BARBOSA e ALENCAR, 2010). Também é
importante destacar queo uso da prototipagem pode ser inserido em outras
fases do desenvolvimento de novos projetos, além das aplicagdes classicas em
testes e analises de usabilidade(BUSKIRK e MORONEY, 2003). Assim, a
prototipagem pode ser util também na validagdo junto aos consumidores, na
fase de especificagdo do projeto, desenvolvimento dos manuais do
produto/servico, suporte ao marketing, execugdo de testes funcionais e ajuda no

servigo de atendimento aos clientes.

2.7  SELECAO DAS FERRAMENTAS PARA REPRESENTACAO DO SERVICO

Conforme, Grgnbak (1989), as abordagens adotadas na literatura da década de
1980 traziam o usuario para processos de avaliagdo baseados em demonstracdes
gue nao significavam necessariamente um melhor design de sistemas
comparado aos métodos anteriores de desenvolvimento. Entdo, os
pesquisadores comegaram a investigar como inserir praticas com o usuario
desde o momento inicial do processo de desenvolvimento que permitissem uma
maior integragao colaborativa para o design. Gradativamente o discurso iniciado
na década de 1980, substituiu os métodos e técnicas da prototipagem abordados
no periodo antecedente. A integracao do usuario nas fases de desenvolvimento
se consolidou rapidamente ao design de softwares e interfaces de uso
(GRONBAK, 1989),.

A prototipagem e os protdtipos sdo efetivamente importantes para o
desenvolvimento de produtos e servicos. Desde a conceituacdo de prototipagem
a principal preocupacdo tem sido, principalmente, com o conceito de fidelidade.
No caso dos servicos a fidelidade seria a proximidade a experiéncia projetada, a
jornada do usuario deve ser o mais préxima possivel da situacdo real, é nela que

estdo presentes as funcionalidades, aspectos estéticos, usabilidade e outros.

Embora o processo de desenvolvimento por vezes ndo siga uma estrutura rigida
linear, Alcoforado (2008 p. 1635) ressalta a “importancia da escolha do protdtipo
adequado a cada fase do processo de design, considerando fatores qualitativos e
guantitativos, como: audiéncia, esforco, tempo e custos envolvidos.”
Corroborando, Marghania (2011) e Buchenau e Suri (2000), salientam que os

protétipos de baixa fidelidade podem ser de dificil compreensao para o usuario,



desta forma, as opgGes que se fazem ao representar um protétipo devem se

adequar aos objetivos da fase experimental.

Existem muitas classificacdes diferentes que podem ser aferidas aos protétipos,

cada uma sugere a identificacdo de terminado aspecto relacionado ao uso desta

ferramenta frente ao design de produtos e servicos. Os protétipos podem ser

classificados em alta, média e baixa fidelidade.

Alta fidelidade:Um protétipo construido para se parecer ao maximo com

o objetivo final, em todas as caracteristicas, possibilitando a interagdo do
usuario como no sistema real.

Média Fidelidade: os protétipos com menor grau de funcionalidade, mas

que apresentarem aspectos visuais préximos do definitivo sdo
considerados protdtipos de média fidelidade;

Baixa Fidelidade: quando o protétipo apresentar baixo grau de

detalhamento, bem como, somente apresenta visualmente a

funcionalidade e ndo possuir recursos de interacdao (AGUIAR et al., 2008),

Os prototipos também podem ser classificados em trés niveis de comunicacao:

usabilidade, funcdo e estética. Assim, o nivel de comunica¢do em:

Usabilidade: ocorre quando a uma interface entre o produto e usuario,
dando o senso de interagdes, usabilidade e proporgdes;

Funcional: o design deve operar com mecanismos e elementos funcionais
e ofereca uma relacdo direta com o sistema e suas caracteristicas
técnicas;

Estética permite comunicar a aparéncia do design e a sua intengdo é

avaliar aspectos emocionais e experiéncias (ALCOFORADO, 2008).

Ainda para Alcoforado (2008), os protdtipos podem se adequar as fases de

projeto: contextualizacdo/conceitualizagdo, desenvolvimento e realizagdo:

Contextualizacdo/Conceitualizacdo: sdo realizadas a nivel de

conhecimento do problema, tendo como atividade a coleta de
informacdes, andlise das informacdes, criacdo de conceitos, definicdo de
métodos, producao de ideias e de alternativas.

Desenvolvimento: os protdtipos podem auxiliar durante o projeto

informacional, conceitual, detalhado, preparacao para a producdo e
lancamento do produto.
Realizacdo: os protdtipos atuam nas validagdes finais antes do

lancamento do produto e também podem contribuir no



Mauricio Junior Hoss
Dissertacao de Mestrado PPGDesign UFPR 2014

acompanhamento do mercado, ciclo de vida e descontinuidade dos

produtos.

Buddeet al., (1992) e Alcoforado (2008), também caracterizam os prototipos
através dos estagios de desenvolvimento.

e Protétipo exploratério ocorre quando o problema ainda ndo esta claro,

mas ajuda principalmente a entender quais sdao os caminhos possiveis
para o desenvolvimento.

e Protétipo experimental, onde permite que as ideias possam ser

traduzidas em caracteristicas do produto ou do sistema e destinam-se a
implementagado técnica como centro de desenvolvimento do projeto.

e Protétipo evolucionario, o processo deixa de ser experimental e passa a

ser um processo incremental até que se alcance o nivel de evolugao

adequada.

A partir do arcabouco tedrico apresentado aqui a Figura a seguir procura
representar a taxonomia utilizada nesta dissertacdao para os Protétipos. Esta
taxonomia inclui as seguintes dimensdes estagio dos protdtipos; nivel de
fidelidade; viabilidade de impacto de participa¢do do cliente; custo de mudanca

a as fases do processo de design.

. Estagio
 dos protétipo

Exploratério ropt
P Evolucionario

< Nivel

Viabilidade
: eimpacto
. de cocriacao

: Custo

Figura 2. 11: Taxonomia dos Protétipos
Fonte: baseado em Buddeet al., (1992); Aguiar et al (2008); Alcoforado (2008)).
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Observa-se que nas fases iniciais de projeto os métodos de prototipagem sdo
usualmente mais baratos e conforme vai aumentando a complexidade do
projeto o nivel de modelagem, os processos e materiais se tonam mais
dispendiosos, assim como o custo para a mudanca. A etapa final da fase de
projeto, posterior as fases de prototipagem e analise seria o langcamento do
produto ou do sistema. E importante observar que embora o usudrio possa
participar durante todo o ciclo de desenvolvimento do produto os impactos nas
fases finais de prototipagem sdo cada vez mais pontuais, ndo alterando
significativamente o produto em aspectos gerais (AGUIAR et al 2008).

Vincular estdgios de prototipagem, junto aos tipos de prototipagem adequados a
cada projeto, viabiliza um menor custo de desenvolvimento e o emprego de
técnicas mais rapidas, para processos que exijam um maior nimero de ciclos de
verificagdo. Em estdgios complexos do projeto um piloto pode ser necessdrio as
valida¢des do desenvolvimento antes de iniciar a producdo. Estes estagios e tipos
seguem teoricamente de técnicas de prototipagem mais simples para as mais
complexas, de acordo com a fidelidade, custo, material envolvido e a
necessidades de projeto (AGUIAR et al 2008).A Figura 14 exemplifica como os
tipos protétipos e outras ferramentas de apoio a representacdo podem ser

aplicados ao longo dos estagios de desenvolvimento.
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Figura 2. 12: Tipos de protdtipos e estagios de desenvolvimento
Fonte: Elaborado pelo autor



Cabe observar, que os tipos de protétipos podem ser aplicados ao longo do ciclo
de prototipagem em diferentes configuragdes e intensidades, o designer como
gestor do projeto devera compreender as intencionalidades de cada estdgio e,
entao, selecionar as ferramentas de apoio e o tipo de protétipo mais adequados
ao projeto. Para tanto, e necessario verificar entre outras questées qual o
retorno esperado da prototipagem na co-criagao; que se diferencia em cada

projeto de design.

As experiéncias com os diferentes estagios e modelos de prototipagem podem
abordar conceitos subjetivos que dificilmente seriam identificados em uma
observacdo mais afastada. Estes valores subjetivos que ndo apresentam
conhecimentos consolidados podem ser aproximados com a participacdo do
usuario no processo de design, entretanto, existe um longo percurso para

consolidagdo desta pratica na prototipagem.

2.8 DISCUSSAO

Apesar da producao cientifica recente acerca do tema Design de Servico,
observa-se uma crescente aten¢dao da comunidade ao tema e, desta forma,
novas ferramentas e métodos estdo surgindo para atender esta abordagem
diferenciada que envolve o projeto de Servigo. O Design de Servigos deve ser
abordado num contexto multidisciplinar, tanto de areas correlatas que ja vem
estudando sobre servigos, como areas que permitam entender com mais
profundidades aspectos que influenciem no comportamento dos usudrios como,

Etnografia, Psicologia, entre outras.

O design de servico, diferente da disciplina de produto, procura projetar a
experiéncia do servico, e isso envolve estruturas fisicas, layout do espaco,
identidade da empresa, artefatos de suporte ao servico, bem como, desenhar
todo o fluxo de entrada e saida de materiais e a jornada percorrida pelo usuario.
Isto inclui apontar diretrizes para a comunicacdo e intera¢do pessoa-pessoa
(vestudrio, postura corporal, gestos, sotaque, vocabulario, etc). Por isso, devido a
complexidade dos servicos, a avaliacdo e validacdo com ferramentas apropriadas

se faz necessario para diminuir o risco de erros antes da implementacao.

As pesquisas até aqui, demonstram claramente a importancia da prototipagem
para os servi¢os, ndo so por ajudar na validacao das ideias, mas também, por

ajudar numa melhor compreensao da jornada do usuario e quais sdo os pontos



de interagdo do servigo. No entanto, pesquisas tedricas e praticas sobre as
técnicas de prototipagem em servigos precisam ser ampliadas, a fim de

contribuir na consolidagao desta ferramenta.

Como resultado da complexidade dos servicos, por envolver grandes estruturas,
localizacdo e tempo, estes podem ser alguns empecilhos para construir
protétipos mais fidedignos ao conceito do projeto. Também, considerando a
individualidade dos usuarios, se torna dificil mensurar a experiéncia, pois cada

usuario age de uma maneira.

Verifica-se também, que as abordagens de prototipagem no design de produto
podem ser utilizadas também em alguns contextos da Prototipagem de Servigo,
contudo, considerando os atributos de servicos como objetos de design (ou seja,
intangibilidade, heterogeneidade, inseparabilidade e perecibilidade) as

abordagens neste caso precisam ser repensadas.

Por mais que, cada projeto de servico deva ser tratado como Unico, pois
envolvem pessoas, artefatos, situacdes e contextos diferentes, o conhecimento
adquirido, principalmente com a prototipagem pode ser transferido para novos
projetos. A quantidade de protétipos deve ser a quantidade necessaria que a
equipe considerar para atingir os objetivos do projeto. Assim, cada vez que é
realizado um protdtipo de servico, sdo feitas avaliagdes procurando internalizar o
conhecimento obtido, e entdo os erros sao corrigidos na implementacdo de um

segundo protoétipo.

A participacdo do fornecedor e do usuario do servico é importante em todo o
processo de desenvolvimento de servico, no entanto, na prototipagem é
essencial, pois so assim, estando o protétipo em condices reais e com o
envolvimento dos interessados que um resultado mais acurado é obtido.
Contudo, finalizado o processo de desenvolvimento do servico e estando ele
implementado e em funcionamento, é essencial que ocorra acompanhamento
continuo, uma vez que, as condicdes fisicas e as necessidades dos usudrios estao

constantemente se modificando.



3 METODO DE PESQUISA

Este capitulo tem por finalidade apresentar os procedimentos metodoldgicos
seguidos para a realizacdo desta pesquisa. Inicia-se pela caracterizacdo do
problema, em segundo plano justifica-se a escolha do método, descrevendo-se
suas etapas e aprofunda-se nas técnicas utilizadas para a coleta de dados. Ao
final, discorre-se sobre os procedimentos de analise dos dados obtidos durante a
pesquisa.

3.1 CARACTERIZACAO DO PROBLEMA

Dentro do campo de pesquisas no Programa de Pds-graduacdo em Design da
UFPR, este trabalho pretende dar sequéncia em estudos anteriores sobre
sistemas produto-servico. Como primeiro exemplo no Programa, Sampaio (2008)
desenvolveu uma pesquisa sobre Sistemas Produto+Servico (PSS) com foco no
design de embalagens. Dentro do continuo do design de servico, Sampaio (2008)
posicionou sua pesquisa até a etapa de definicdo do conceito com foco em
embalagens. Em seguida,a pesquisa de Silva (2010) também abordou sistemas
produto+servico direcionado ao trabalho remoto, porém alcancando, além da
etapa de definicdo do conceito, o detalhamento do sistema. Na sequéncia, Costa
Junior (2012), desenvolveu em sua pesquisa modelo de referéncia para o design
de servicos ecoeficientes em sistemas produto+servico avancando as fases dos

estudos anteriores, atingindo a fase de validacdo do conceito da oferta.

Na Figura 15, observam-se as pesquisas realizadas no programa de Pds-
Graduacdo em Design da UFPR sob a orientac¢ao do Professor Dr. Aguinaldo dos
Santos, em negrito evidencia-se os estudos relacionados com Sistema

Produto+Servico (PSS) Design de Servico.
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Figura 3. 1:Linha do tempo (timeline) das pesquisas na UFPR sob a orientagdo do Prof. Dr.
Aguinaldo dos Santos.
Fonte: Elaborador pelo Autor

Embora as pesquisas anteriores desenvolvidas no programa fornecam contetdo
consistente sobre “sistema produto+servico” e “design de servigos”, suas
contribuicGes sdo menos significativas nas etapas que consistem no
detalhamento, prototipagem e implementacdo do sistema produto+servico.
Deste modo, esta pesquisa pretende avancar as fases realizadas nos estudos
anteriores, alcancando a etapa de Prototipagem do Servigo. Portanto, o objetivo
deste estudo é explorar os critérios de selecdo e andlise na etapa de
prototipagem, fornecendo aos profissionais de design, engenharia e areas afins
orientagdes para validar o “design de servico” integrado a “sistemas produto-
servico (PSS)”.

Com a revisao de literatura notou-se que no Brasil, pesquisas relacionadas a PSS
e Design de servicosainda sdo escassas, embora se encontrem em rapida

expansao no ambito internacional.

Neste interim, verifica-se a importanciaem realizar estudostanto para elevar o
entendimento sobre o tema, bem como, ampliar o nivel de técnicas e

ferramentas para beneficiar o processo de Design de Servicos e Sistemas



produto+servigo. Principalmente no que concerne as fases posteriores a
conceituacao de projeto. Salientando assimas etapas de detalhamento e
implementacgao e destacando aqui a prototipagem de servigos como uma etapa
do processo que carece de mais estudos e desenvolvimento de ferramentas

apropriadas para a validagao dos conceitos.

Como mencionado, no ambito nacionalo nimero de pesquisas que permeiam a
area de Design de Servico é bastante reduzido, conforme pode ser observado em
pesquisa realizada no Banco de Teses da CAPES (2013), expressa no Quadro 3.

Quadro 3. 1: Levantamento de pesquisas na area de Design de Servico em programas de
mestrado e doutorado no Brasil.

Palavra Chave Area Quant.
Design de Servigo Design 2
Design de Servigo Engenharia de Gestdo do Conhecimento 1
Desenvolvimento de Servigos Engenharia de Produgdo 3
Sistema produto+servigo Engenharia Mecanica 1
Sistema produto+servigo Design 2
Design de Experiéncia Design 1
Prototipagem de servigcos Sistemas de Informagdo 3

Fonte: Elaborado pelo Autor (2013)

A pesquisa de teses e dissertacdes de mestrado/doutorado no Brasil utilizou
como critério as palavras-chave: “design de servico”, “desenvolvimento de
servico”, “design de/da experiéncia” e “prototipagem de servi¢co” Para avaliar os
trabalhos, foi considerado o titulo, resumo e palavras-chave, assim, as pesquisas

contemplam os anos 1980 a 2013.

O resultado da pesquisa apontou para os seguintes temas: “Modelo para Projeto
e Desenvolvimento de Servicos” (MELLO, 2005), “Discussdo dos Constituintes do
Processo de Desenvolvimento de Novos Servicos em Manufatura” (MARINHO,
2007), “Analise de um modelo para projeto e desenvolvimento de servicos: uma
pesquisa-acdo em uma empresa de transporte rodoviario de passageiros”
(CHIMENDES, 2007), “Consideracdes sobre o desenvolvimento de produtos com
diferencial em servicos” (FERREIRA, E. P. F., 2008), “Diretrizes para o design de
embalagens em papeldo ondulado movimentadas entre empresas com base em
sistemas produto-servico” (SAMPAIO, C. P. de 2008), “Design estratégico e a
experiéncia Ipa-Metodista: uma discussdo entre o sistema produto proposto e
percebido” (MONTARNA, 2010), “Design de Servicos para a Sustentabilidade:



Proposicdao de um modelo de design para o direcionamento da atividade
projetual sustentavel em servigo - o caso dos servigos turisticos de hospedagem”
(SANTOS, 2010), “A Inovagao em Servigos e o Processo de Criagdo do
Conhecimento: uma proposta de método para o design de servico” (MANHAES,
2010), “Diretrizes para o design de sistemas produto-servico voltado ao trabalho
remoto” (SILVA, J. S. G. da, 2010), “Proposi¢cdo de um Modelo de Referéncia para

o Design de Servigos Ecoeficientes em Sistemas Produto-Servigo.

No entanto, mesmo com a existéncia de pesquisas que contribuam para a
Ciéncia de Servico, elaboradas principalmente pela drea de Engenharia de
Producdo, a participacdo do Design ainda é bastante reduzida.

Tendo em vista as proposi¢des acima, considera-se que o problema de pesquisa
é de natureza emergente bem como, ponderando as observacdes feitas por Yin
(2005), esta pesquisa se caracteriza como exploratdria e qualitativa. Assim em

Marconi e Lakatos (1982) e Gil (1996) temos as seguintes classificacGes:

PESQUISA EXPLORATORIA

Classifica-se como exploratdria, pois estuda um fend6meno atual ainda pouco
examinado entre as comunidades cientificas, principalmente no Brasil e possui
ainda a finalidade basica de desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e

ideias para a formulag¢do de abordagens posteriores;

PESQUISA APLICADA
Do ponto de vista de sua natureza, objetiva gerar conhecimentos para aplicacdo
praticas dirigidos a solucdo de problemas especificos. Envolve verdades e

interesses locais;

PESQUISA QUALITATIVA

Do ponto de vista da forma de abordagem do problema, considera o ambiente
como fonte direta das informacgdes e o pesquisador como instrumento—chave
para a realizagdo da investigacdo. Neste caso, a preocupagao maior é a
interpretacao dos fendbmenos e a atribuicdo de resultados, procurando
compreender a perspectiva dos sujeitos, ou seja, dos participantes do estudo
(GODOY, 1995).

3.2  SELECAO DO METODO DE PESQUISA

A escolha do método de pesquisa deve levar em consideracdo trés condi¢oes

fundamentais: o tipo de questdo de pesquisa, o controle sobre os eventos



comportamentais e o grau de enfoque sobre os eventos comportamentais em

oposi¢cdo aos eventos histdricos (YIN, 2010).

a) Qual o tipo de questdo de pesquisa proposto? Como/Porque?

b) O estudo exige o controle do pesquisador sobre os eventos
comportamentais? Nao

c) O estudo enfoca eventos comportamentais? Sim

Ponderando essas condigdes citadas, o presente trabalho implica em uma
pesquisa mais explanatéria, lidando com processos que necessitam serem
tragados ao longo do tempo. Neste sentido, a pergunta de pesquisa nesse estudo
é caracterizada como do tipo “Como/Porque?. Acrescentando, o presente estudo
nao implica o controle sistemdtico do pesquisador sobre os eventos
comportamentais, porém, destaca a precau¢ao com 0s processos
comportamentais exigindo a sua participa¢ao direta. Desde modo, ainda

considerando Yin (2010), recomenda-se o estudo de caso para esse estudo

No entanto, para o estudo de caso um modelo previamente desenvolvido é
necessario e que ao ser aplicado orienta a pesquisa. Porém, devido a natureza
deste estudo ser exploratdria e considerando o problema e o objetivo de
pesquisa, a presente dissertacdo adotara como estratégia de investigacdo o

método de pesquisa-ac¢ao.

De acordo com Gil (1996), a pesquisa-acdo se diferencia bastante dos outros
métodos de pesquisa. A pesquisa-a¢do caracteriza-se principalmente pela
flexibilidade no processo, bem como, por aspectos referentes a pesquisa
propriamente dita. Como faz notar Thiollent (1947), a pesquisa-a¢do versa em
unir a pesquisa e a agdo em um processo no qual as pessoas envolvidas
participam, junto com os pesquisadores, identificando problemas coletivos,
buscando e experimentando solucdes em situacdo real. Neste sentido, a
pesquisa acdo torna-se dificil a apresentacdo de um planejamento com fases

ordenadas temporalmente.

Ainda para tentar esclarecer o significado de pesquisa-acao, Oquist (1978),
afirma que pesquisa é a producdo de conhecimento e acdo é a modificacdo
intencional de uma dada realidade. Segundo Coughlan e Brannick (2008), a
utilizacdo da pesquisa-agao é apropriada quando o problema de pesquisa
pretende descrever o desdobramento de uma série de a¢des ao longo do tempo
e um determinado grupo, comunidade ou organizacdo. A pesquisa-acao também

contribui para explicar como e porque a acdo de um membro do grupo pode



mudar ou melhorar o trabalho de alguns aspectos do sistema. Também
considera-se a utilizagdo deste método, quando deseja-se entender e aprender

com o processo de mudanga.

Robson (2002) acrescenta que o aprimoramento e o envolvimento sdo de grande
importancia para a pesquisa-acdo. Portanto, considerando os argumentos dos
autores relacionando a este estudo, a pesquisa-acdo permite descobrir os
melhores critérios de andlise e avaliacdo de prototipagem em servico, bem
como, contribui para a melhoria da compreensaodessa pratica por seus
praticantes (incluindo o pesquisador), e finalmente, melhorar a situagdo em que

a pratica ocorre.

Considerando a contribui¢cdo dos autores (THIOLLIENT, 1947; OQUIST, 1978;
COUGHLAN e BRANNICK 2008; ROBSON, 2002) e com a intengao de atingir o
objetivo da pesquisa, a pesquisa bibliograficaSISTEMATICA OU ASSISTEMATICA?
foi adotada como levantamento de dados indireto, e a pesquisa-a¢do como

levantamento de dados direto.

3.3 ESTRATEGIA DE DESENVOLVIMENTO DA PESQUISA

3.3.1 Pesquisa Bibliografica
A pesquisa aqui se classifica como assistematica

Segundo Marconi e Lakatos (1982) a pesquisa bibliografica é desenvolvida a
partir de material ja elaborado, constituindo principalmente de livros e artigos
cientificos. Para esta faze também foram consultadas dissertac¢des, artigos,
manuais/relatérios/informes desenvolvidos no Nucleo de Design e
Sustentabilidade (NDS) da Universidade Federal do Parana (UFPR) pelo contexto
de atuacdo do pesquisador. A seguir apresentam-se as principais fontes de

pesquisa:

LIVROS

Obras de divulgacdo, principalmente livros técnicos — Design de servico
(STICKDORN; SCHNEIDER, 2010; MELLO, 2005; MAGER, 2004), Servigos
Ecoeficientes (HOCKERTS, 1999; ZARING et al., 2001; BEHRENDT et al., 2003)
Prototipagem de Servicos (BELL, 2008)



PUBLICACOES PERIODICAS CIENTIFICAS NACIONAIS E INTERNACIONAIS
Estudosem Design, Design Issues, Design Management Review, International
Journal of Service Industry Management, Journal of Cleaner Production, Journal
of Service Research, Journal of Services Marketing, Service Industries Journal,
Modelling and simulation in materials science and engineering, Journal of

modelling in management, Environmental modeling & software;

TESES E DISSERTACOES DAS AREAS PERTINENTES AO TEMA

Design de Servico (MORITZ, 2005; MANHAES, 2010; SANTOS, S. M. DOS, 2010),
Desenvolvimento de Servico (MELLO, 2005), Sistema Produto+Servigo (SAMPAIO,
2008; SILVA, J. S. G. DA, 2010; COSTA JUNIOR, 2012), Prototipagem de Servicos
(BLOMKVIST, 2010);

SITES
Service Design Network (SDN); Service Design Tools; ServDes.org; Engine Service

Design.

AUDIO-VISUAIS

Palestras, conferéncias, apresentagbes, materiais didaticos de cursos de
extensdo e entrevistas de profissionais e pesquisadores de dreas de interesse da
pesquisa — Workshop Desenhando Servicos Inspiradores (SDN), Disciplina Gestao

e projeto de servigos(UFSC).

Portanto, estas fontes de pesquisas, incluindo os cursos de extensao foram
decisivas para acelerar a compreensao e familiarizacdo com o tema de pesquisa.
No préximo tépico serdo discutidas as principais etapas que descreve o

protocolo de coleta de dados.
3.4  ETAPA DE PESQUISA ACAO

Segundo os autores Gil (1996); Marconi e Lakatos (1982) a fase mais importante
e que toma mais tempo é a coleta de dados. Esta fase exige do pesquisador
paciéncia, perseveranca e esfor¢o pessoal, e se deve ter cuidado redobrado com
o registro dos dados e consequentemente de um bom preparo anterior. Assim, a
seguir serdo apresentados os procedimentos de coleta de dados, considerados
importantes ao método de pesquisa escolhido para a condugdo do presente

estudo.

A coleta de dados nesta dissertacdo foi realizada com base nos principios de
Westbrook (1995), Coughlan e Coghlan (2002) e Thiollent (1985), Mello e

Turrioni (2011) para a pesquisa-acao. Para tantofoi realizado uma proposta de
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conteudo em sequéncia para a condugao da pesquisa-a¢ao em um processo

ciclico formado pelas seguintes fases (Figura a seguir):

a) Planejamento geral da pesquisa-agao;

b) Coleta de dados;

c) Analise dos dados e planejamento das ag¢des;

d) Implementacgdo das agdes;

e) Avaliagdo dos resultados e desenvolvimento do relatério;
f) Gerar Relatério.

l'] Revisao Bibliografica Modelo de Referéncia
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Figura 3. 2: Visdo Geral da estratégia de pesquisa
Fonte: Elaborado pelo Autor.



Segundo Robson (2002) a pesquisa-agao, € um processo ciclico que deve planejar
uma acgdo, agir e posteriormente observar o que acontece apds a mudanga. Em
segundo momento reflete-se sobre esseprocesso e suas consequéncias, e, em

seguida, planeja-se novas a¢des, repetindo o ciclo quando necessario.

A pesquisa acdo foi selecionada para aprofundar acompreensao sobre o tema de
pesquisa (Prototipagem de Servicos), e com o propdsito de realizar a
prototipagem de um servico e validar o presente estudo, serd adotado o Modelo
de Referéncia para Design de Servicos Ecoeficientes (COSTA JUNIOR, 2012). O
Modelo de Referéncia para o Design de Servicos Ecoeficiéntes proposto por
Costa (2012) pode ser observado na figura a seguir, onde é evidenciado a etapa
de prototipagem, foco da presente dissertacao.

W= PRE-DESENVOLVIMENTO sl DESENVOLVIMENTO sl POS-DESENVOLVIMENTO sl

Analise Projeto Projeto Detalhamento e Melhoria
-3 Jel0 gy Proleto 3 —3 —

Estratégica Informacional Conceitual Implementacao Continua

Projeto
Detalhado

PROTOTIPAGEM

Figura 3. 3: Visdo geral do Modelo de Referéncia para o Design de Servicos Ecoeficiéntes.
Fonte: Elaborado pelo Autor com base em Costa Junior (2012).

De acordo com Costa (2012), o modelo desenvolvido tem por objetivo dar
suporte e orientar o processo de Design deServigos Ecoeficientes no contexto de
empresas de manufatura que proponhamintegrar servicos em seus portfélios. O
modelo é dividido em trés macrofases que compdemtodo o processo de
desenvolvimento do design de um servico: (A) Pré-desenvolvimento,(B)
Desenvolvimento e (C) Pés-desenvolvimento. As macrofasessdo divididas em
cinco fases principais: (1) Andlise Estratégica, (2) Projetolnformacional, (3)
Projeto Conceitual, (4) Detalhamento e Implementacdo e (5) Melhoria Continua.
Por fim, as duas ultimas fases do processo sdo compostas porsubfases: (4a)
Projeto Detalhado, (4b) Prototipagem, (4c) Implementacdo e
(5a)Acompanhamento, (5b) Descontinuidade (COSTA JUNIOR, 2012).

A presente pesquisa pretende passar pela fase de Pré-desenvolvimento e

Desenvolvimento, onde o objetivo é chegar até a subfase de prototipagem do



servigo associado a um dado sistema produto+servigo. O projeto informacional
serd abastecido com informagdes originadas da Dissertagao de Mestrado
apresentada ao Programa de Pds-graduacdo em Design da UFPR, realizada por
Serbena (2013). Aquela dissertagao tratou do no desenvolvimento de uma
plataforma de iluminagao para HabitagGes de Interesse Social (HIS). As fases de
Pds-desenvolvimento que consiste nas subfases de Melhoria Continua,
Acompanhamento e Descontinuidade do sistema produto+servigo serao
suprimidas, devido ao foco da pesquisa estar restrito tdo somente a

prototipagem.

3.5 PROTOCOLO DE COLETA DE DADOS
3.5.1 Critério de Sele¢dao do Contexto da A¢ao

Através de uma revisdo de literatura prévia, foi possivel ampliar o conhecimento
acerca do tema de pesquisa, o que permitiu dar inicio a fase de planejamento da
pesquisa-acdo (TURRIONI E MELLO, 2011). Para Thiollent (1947), nessa fase da
pesquisa-acado sdo identificados os problemas, os atores, as capacidades de acao
e os tipos de acdo possivel. Bem como, devem ser definidos os diversos tipos de
instrumentos de coleta de dados que serdo utilizados e discutidos pelo grupo
participante. Seguindo Yin (2010) e Turrioni e Mello (2011), a Fase de
Planejamento da pesquisa-acao é formada por trés etapas principais: Primeiro
Planejar a Pesquisa-agao, Posteriormente Selecionar a unidade de analise e
técnicas de coleta de dados e por ultimo Definir o contexto de intervencdo e a

equipe de trabalho.

Neste projeto de pesquisa foram definidos alguns requisitos como critério de

selecdo para o contexto de acdo de intervenc¢do (Quadro 4):

Quadro 3. 2: Critério de Selegao do Contexto da Agdo

1 Acompanhamento do projeto de pesquisa desde o inicio do processo;

2 Desenvolvimento de um servigo com énfase na prototipagem

3 Participagao ativa de uma empresa parceira

Fonte: Elaborado pelo Autor (2013)

Para conceber, gerenciar e orientar o processo de pesquisa-a¢do, uma equipe

permanente deve ser estabelecida, formada por integrantes das organizacdes e



pesquisadores, bem como, dos usuarios. Portanto, como requisitos para
participacdo e conducgao do presente estudo foram estabelecidos os seguintes

critérios (Quadro a seguir):

Quadro 3. 3: Selegdo dos Participantes da pesquisa-a¢do

Pesquisadores Participacdo ativa e cooperativa no projeto de pesquisa

Experiéncia prévia minima de um ano em atividades praticas e/ou
académicas na area de Design de Servicos, Design para a
Sustentabilidade.

Integrantes da

. Compor o quadro de funciondrios da empresa
empresa parceira

Participacdo ativa e cooperativa no projeto de pesquisa

Competéncia pertinente ao Design e Sistema Produto-Servico

Usudrio do Servigo Integrantes de pelo menos uma familia residente em uma
Habitacdo de Interesse Social

Fonte: Elaborado pelo Autor (2013)

Os pesquisadores atuaram na condugdo do estudo, bem como, na avaliagao e
validacdo dos resultados. Os integrantes das empresas também atuaram no
desenvolvimento do design de servigo, assim como, na avaliagdo e validagao
durante o processo. Na sequéncia o usuario foco do projeto, participara do
processo e fornecerd feedbacks para validar o design do servico, principalmente

participando na etapa de prototipagem do servico.

3.5.2 Modelo Referencial para o Processo de Desenvolvimento do Servigo

Com base no Modelo de Referencia para o Design de Servicos Ecoeficentes
proposto por Costa Junior (2013) a Figura a seguir apresentado um Quadro com
as principais etapas do processo de desenvolvimento do servico, bem como, as
ferramentas sugeridas, metas, procedimentos e resultados esperados em cada
etapa. Vale destacar que, as ferramentas e procedimentos mais adequados serao

selecionados pelos pesquisadores durante o processo.
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Analise Estratégica da Oganizacao

Ferramentas da fase: (1) Questionario preparatério para a empresa; [2) 5 forcas de Porter; (3) Analise SWOT; (4) Matriz
BCG:; (5) Matriz Ansoff; (6) Mapa de Sistema; [7) Sustinainability Design-Orienting Toolkit - SDO (Anélise do Sistema
existente);

Metas da Fase: (1) Conhecer a empresa [breve histérico); (2) Compreender o arranjo institucional (estrutura
organizacional); (3) Visualizar o portfélio de produtos/servicos; (4) Compreender o negdcio da empresa (beneficio finall;
(5) Conhecer: Missao; Visdo; Valores; (6) Compreender os objetivos estratégicos da empresa; (7) Analisar as
oportunidades, ameacas, forcas e fraquezas [SWOT); [8) Visualizar a Matriz BCG; (9) Identificar os atores do sistema;
(10) Visualizar do sistema atual (atores do sistemal;

Resultado da fase: Consiste na documentacao da anélise estratégica da organizacao: Relatério de Anélise Estratégico.

Analise do Contexto

Ferramentas da fase: (1) Entrevistas; (2) Grupo de foco; [3) Benchmarking; (4) Etnografia rapida; (5) Shadowing;

(6) Anélise do Contexto.

Metas da Fase: (1) Compreender os contextos do projeto: politico, normativo, ambiental, econdémico, social, tecnoldgico
e cultural; [2) Compreender o usuario: necessidades e comportamento; (3) Definir a unidade de satisfacao; (4) Definir
os requisitos de projeto; (8) Determinar o tipo de PSS a ser desenvolvido: PSS Orientado ao Produto, Uso ou Resultado.

Resultado da fase: (1) Consiste na documentacao da anélise do contexto da organizacao: (2) Relatério de Contexto;
(3) Briefing de Projeto.

[3 Projeto Conceitual do Sistema

Entrada: (1) Relatdrio de Analise Estratégica; (2) Relatério de Anélise de Contexto; (3)Briefing de Projeto.

Ferramentas da fase: (1) Ferramentas de Criatividade; (2) Diagrama de Polaridade; [3) Matriz de Cenérios; (4) Matriz de
Avaliacdo do Sistema.

Procedimentos: (1) Geracao de alternativas de novos conceitos; [2) Agrupamento das ideias geradas de acordo com os
quadrantes do diagrama de polaridade; (3) Construcao da Matriz de Cenarios; [4) Selecao do cenario que melhor atende
aos requisitos

Resultado da fase: (1)Conceito do Sistema a ser desenvolvido; (2) Relatério de Projeto; (3) Conceitual do Sistema.

Detalhamento e Implementacao do Sistema

Entrada: (1) Relatério de Projeto Conceitual do Sistema; (2) Relatério de Projeto Conceitual do Produto; (3) Relatério de
Projeto Conceitual do Servico.

Ferramentas da fase: (1) Mapa do Sistema; (2) Diagrama de Oferta; (3) Storyboard; (4) Storyspot.
Procedimentos: (1) Construir o mapa do cenario proposto; (2) Definir as ofertas do cenério proposto; (3) Definir de

forma visual as interacao entre os atores ao longo do ciclo de vida; (&) Identificar as inovacdes em sustentabilidade
ambiental ofertadas.

Resultado da fase: [1)Projeto Detalhado do Sistema; (2) Relatério de Projeto Detalhado do Sistema.

Prototipagem do Servico

Figura 3. 4: Etapas do Processo de Desenvolvimento do Servico.
Fonte: Elaborado pelo Autor, Baseado em Costa Junior (2012).



Na figura acima, no bloco 5em Prototipagem de Servico é possivel observar
algumas ferramentas proposto por Costa Junior (2012) no Modelo Referencia
para o Desenvolvimento de Servigos Ecoeficientes. No entanto, em Costa Junior
(2012) a fase de prototipagem nao foi atingida em sua pesquisa, o que
demonstra ainda pouco detalhamento para esta etapa do desenvolvimento do
servico. No decorrer da presente pesquisa, serdao buscadas mais ferramentas de

suporte a construgao e avaliagdo do protdtipo de servigos.

3.5.3 Fase 01: Coleta de dados do ciclo de pesquisa-agao

O processo de pesquisa-a¢ao ocorre de forma ciclica que corresponde as
primeiras fases do Modelo de Referéncia proposto por Costa Junior (2012). O
processo completo de pesquisa-agdo sera composto por quatro ciclos
correspondendo a analise Estratégica, Projeto Informacional, Projeto Conceitual
e alcancando a subfase de prototipagem do servigo na Fase de Detalhamento e
implementacao do servico. No Quadro 6 pode-se observar as etapas do processo

de desenvolvimento do servi¢co correspondente aos ciclos da pesquisa-agao:

Quadro 3. 4: Ciclos da Pesquisa-a¢do

Pesquisa-a¢do | Ciclo 1 Analise Estratégica

Pesquisa-a¢do | Ciclo 2 Projeto Informacional

Pesquisa-a¢do | Ciclo 3 Projeto conceitual

Pesquisa-acdo | Ciclo 4 Detalhamento e Implementagdo | Prototipagem

Fonte: Elaborado pelo Autor (2013)

Conforme orientado por Turrioni e Mello (2011), através de reunides, envio de
guestionarios e realizacdes de workshops sdo obtidas as informacGes necessarias

para cada fase de coleta de dados da pesquisa-acao (Figura 20).



ciclo1

Analise
Estratégica

ciclo2
Projeto

Informacional e
COleta r Informacoes Workshop

foo (Reuniao
(Questionarios,
ciclo3 D d d 0S documentos, etc) de trabatho)
Projeto
Conceitual

ciclo 4

Detalhamento e
Implementacao

Figura 3. 5:Ciclos de coleta de dados da pesquisa-agao.
Fonte: Elaborado pelo autor, baseado em (TURRIONI; MELLO, 2011; COSTA JUNIOR, 2012).

Como pode ser observada, a etapa de coleta de dados da pesquisa-agaoocorre
em processos ciclicos. Nesta etapa, é necessario preparar o dialogo entre os
pesquisadores e a organiza¢do enviando informagGes prévias para a organizacao,
apoiando o desenvolvimento dos Workshops.A coleta de dadosserao realizados
com o suporte de questionarios e/ou ferramentas de projeto apresentado
anteriormente na Figura 4.

O inicio do ciclo de pesquisa-acdo acontece coma coleta de dados em cada etapa
do modelo de referéncia. Dessa forma, para dar inicio ao segundo ciclo da
pesquisa-acao faz-se necessario atualizar os dados coletados no ciclo anterior.
Segundo Costa Junior (2013), essa atividade tem por objetivo compatibilizar as

informacgdes coletadas em cada ciclo de pesquisa-acao.
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3.5.4 Fase 02: Analise dos dados - planejamento e implementacgao

Apds a coleta de dados eles sdo analisados e entdo sdo planejada as agdes do
ciclo de pesquisa-acdo. Assim, essa etapa ocorre de forma colaborativa entre os
pesquisadores e os integrantes da empresa através de discussdes, reunides de
trabalho e troca de e-mails (Figura a seguir).

lo1
alise
Estratégica

ciclo 4

Detalhamento e
ﬂmplementac;ﬁo

Figura 3. 6: Ciclos de Analise dos dados e planejamento das a¢des da pesquisa-agao.
Fonte: Elaborado pelo autor, baseado em (TURRIONI; MELLO, 2011; COSTA JUNIOR, 2012).

3.5.5 Fase 03: Implementacao das Agdes

Para Coughlan e Coughlan (2002) durante a implementacdo das a¢des sdo
realizadas as mudancas desejadas e implementados os processos de forma
colaborativa com os integrantes da empresa. Assim, nesta etapa da pesquisa-
acdo sdo colocadas em pratica as ferramentas de projeto com base nos dados
coletados anteriormente.

3.5.6 Fase 04: Avaliacao das Ag¢oes

Seguindo as etapas da pesquisa-acdo, ocorre a avalicdo dos resultados do ciclo
de pesquisa-acdo. Nesta etapa ocorre a analise critica das acdes da pesquisa, 0s
envolvidos atuam na avaliacdo e validacdo do Modelo proposto por meio de
discussoes realizadas ao final das reunides de trabalho em cada etapa do

processo de design de servigo.
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3.5.7 Fase 05: Elaboragao de Relatério

Ao final de cada fase do ciclo da pesquisa-acdo sdo descritas as atividades em um
relatério (Relatério de Analise Estratégica, Relatdrio do Projeto Informacional,
Relatdrio do projeto Conceitual e Relatério do Projeto Detalhado) e entdo é
analisado discutidos os resultados junto com a empresa parceira através de
reunides.



4 DESENVOLVIMENTO DA PLATAFORMA PSS PARA ILUMINAGAO EM HIS

4.1 CONTEXTO DA PESQUISA ACAO

A pesquisa acao foi realizada dentro do Projeto LEDHIS, o qual objetiva o
desenvolvimento de uma proposta de Sistema Produto+Servigo para iluminagao
na Habitacdo de Interesse Social com base na tecnologia LED. Este projeto,
desenvolvido no Nucleo de Design & Sustentabilidade da UFPR, é financiado pela
FINEP (Financiadora de Estudos e Projetos) com recursos do Edital
MCT/FINEP/CT-Transversal, e integra os esforcos de uma rede de nove
universidades (Rede 22 - “Uso Racional de Agua e Eficiéncia Energética em

III

HabitagGes de Interesse Social”). O projeto iniciou em marco de 2011 e devera

ser concluido em novembro de 2014.

A primeira etapa ja foi desenvolvida e constituiu no desenvolvimento de um
produto piloto, ou seja, uma lumindria LED para uso em HIS. O projeto visa o
leapfrog (salto) tecnoldgico nesta populacdo, saindo diretamente da lampada
incandescente para o LED, sem passar pela fluorescente. Neste estudo o conceito
desenvolvido trata de um sistema central com trés mddulos acopldveis. Estes
ultimos sdo passiveis de acoplagem em qualquer tomada da habitacao,
adequando-se a dindmica do morador. O produto reduz o consumo de energia e
melhora o conforto luminico, Deste projeto resultou a dissertacdo do Henrique
Serbena (2013) como pode ser observado na Figura a seguir, e é no design de
servico associado a esta luminaria que foi desenvolvida a presente pesquisa, a
qual trata de prototipagem de servico. As etapas referentes a pesquisa anterior

serdo descritas nas préoximas sessoes.
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PSS | iluminac&o para HIS

design do servico : design do produto
processo de desenvolvimento do servico § processo de materia fo produt
i Etar ¢ nvolvida por Serbena (201

-analise estratégica
da COHAPAR :
-Projeto
informacional \

-analise de contexto
tecnologia e ambiente

-analise de requisitos

do usuario
-Projeto Conceitual

do Servico : - desenvolvimento
: do produto
-Projeto Detalhado :

do Servico -uso e analise

-Prototipagem pos-uso

do Servico

Figura 4. 1: Etapa onde o desenvolvimento do servigo de iluminagao iniciou.
Fonte: o Autor (2014)

Visto que, o método dessa pesquisa baseia-se no Modelo de Referéncia para
Design de Servicos Ecoeficientes em Sistemas Produto-Servico desenvolvido por
Costa Junior (2012), a Pesquisa-ac¢do € inserida somente na fase de
prototipagem. As fases de Analise Estratégica, Projeto Informacional, projeto
conceitual e detalhamento ja foram realizados em pesquisa anterior, portanto
nao se trata de pesquisa-ac¢do (Figura a seguir)

PRE-DESENVOLVIMENTO DESENVOLVIMENTO POS-DESENVOLVIMENTO

Projeto Detalhamento

Melhoria

Conceitual do >
Continua

Servico

=
o
o
@
-
b
w—
@
o
[}
o
o
-t
[
o
=
=

Figura 4. 2: Fase onde foi inserida a pesquisa-a¢do
Fonte: o Autor (2013)

A Etapa de analise Estratégica, que constitui em analisar a empresa parceira afim
de compreender o mercado de atuagao, negdcio, missdo, valores, suas
competéncias internas e também os parceirose concorrentes sao apresentadas
no relatério do Apendice 1. Para o Projeto informacional, que buscou
compreender o contexto politico, economico e social estdao dispostas no relatério
do Apendice 2. Estas etapas foram importantes para compreender onde o
servico serd inserido e de que forma pode ser viabilizada sua implementacao.
Portanto, estes relatérios serviram como entrada para as proximas etapas do
desenvolvimento do servico, sendo o Projeto Conceitual, o Projeto Detalhado e
por ultimo a Prototipagem do servigo.



A equipe envolvida no desenvolvimento do servigo do projeto LEDHIS desde o
inicio até suas fases finais contou com pesquisadores do NDS/UFPR, doutorandos
e mestrandos do PPGDesign/UFPR e graduandos em Design da UFPR,
intercambista do Instituto Politécnico de Mildao (POLIMI) e Arquiteto, Engenheiro

e Designer da empresa parceira, como pode ser observado na Tabela a seguir.

Quadro 4. 1: Participantes da pesquisa de campo.

Aguinaldo dos Santos Eng. Civil, MSc, PhD, post-doc (Coordenacgdo - UFPR)

Humberto Costa (Doutorando PPGDesign - Pesquisador — UFPR)

Mauricio Junior Hoss (Mestrando PPGDesign - Pesquisador — UFPR)

Silvia Siviero (Pesquisadora Politecnicodi Milano)
Rodrigo Karam (Pesquisador Nucleo de Design e Sustentabilidade — UFPR)
Eduarda Camargo (Graduanda Design de Produto — Pesquisadora (IC) - UFPR)

Anelise Gomes Matos (Arquiteta e Urbanista — COHAPAR)

Heloisa de Sousa (Engenheira Civil —-Chefe de Departamento de Projetos - COHAPAR

Juliana Mori (Designer — Assessoria de Comunicagdo — COHAPAR)

Fonte: Projeto LEDHIS (2013).

Portanto, a seguir sdo apresentados os resultados da fase de campo, que
correspondem aodesenvolvimento do conceito do servico e detalhamento,

posteriormente serd apresentado o protdtipo do servico.

4.2 MACRO-FASE DESENVOLVIMENTO

4.2.1 Sub-fase — Projeto conceitual

4.2.1.1 Contexto no PDP

A fase projeto conceitual pertence a Macro-fase de Desenvolvimento (Figura a
seguir), neste caso busca-se desenvolver o conceito do sistema, produto e
servico. No entanto, os conceitos do sistema e do produto ja foram
desenvolvidos e nesta secdo serd apresentado uma sintese dos resultados da

pesquisa que antecede esta em Serbena (2013).



Pré-desenvolvimento Desenvolvimento —

Servico - Descontinuidade

Figura 4. 3: Macro-fase Desenvolvimento — Sub-fase conceito do servico
Fonte: Baseado em Costa Junior (2012)

O projeto conceitual constituiu-se em dois momentos, o primeiro foi necessario
extrair as informacoes da pesquisa realizada por Serbena (2013) do conceito do
sistema e do produto, para basear o workshop de criacdo do conceito do servigo
com especialistas. O segundo momento foi a validacdao dos resultados do
conceito do servico, junto as informacoes da Andlise Estratégica e as informacdes
do Projeto Conceitual.

Na sub-fase do Projeto conceitual foram aplicadas as seguintes ferramentas

descritas no Quadro a seguir.



Quadro 4. 2: Processos e ferramentas aplicadas na Subfase — Projeto Conceitual do Servigo

Processos Ferramentas Agles Saidas
[1] Gerar conceitos [1] Brainstorming,
do servigo Diagrama de

polaridade,

storytelling.

[2] Definir os atores [2] Brainstorgming

do sistema.

[3] Avaliar o (A) Workshop de

atendimento dos [3] Diagrama de criagdo do conceito
polaridade do servigo com

requisitos de projeto o
q broj especialistas.

[4] Selecionar e Relatério Projeto
combinar os Conceitual do Servigo.
melhores conceitos e
cenarios.

[4] Storyboards (B) Workshop
validagdo dos
conceitos com a

[5] Determinar

evidéncias fisicas,

principais pontos de [5] Storyboard,
contato, sinais de custumerJourney
contexto e Map.
desempenho dos

conceitos propostos.

empresa.

Fonte: Baseado em Costa Junior (2011).

4.2.1.2 Conceito do PSS

O conceito do PSS utilizando nesta pesquisa tomard como base o estudo
realizado por Serbena (2013) “Plataforma de Lumindria LED para Habitacdo de

III

Interesse Social”, realizado dentro do Projeto LEDHIS. Este estudo antecede a
presente pesquisa e foi responsavel pelo desenvolvimentodo conceito do

sistema e do produto.

Assim, com base nas tipologias de sistemas eco-eficientes de Vezzoli (2008),
Serbena (2013) desenvolveu trés conceitos para o sistema de iluminacdo. Nestes
trés conceitos os servigos teriam os seguintes papéis, respectivamente: (A) PSS
voltado ao Produto: os servigos provéem valor agregado ao ciclo de vida do
produto; (B) PSS voltado a Resultados: os servicos entregam os “resultados
finais”; (C) PSS voltado ao Uso: os servicos apdiam a operacao das “plataformas

facilitadoras”.

Essas ideias foram organizadas num diagrama de polaridade (Figura a seguir) de
modo a posicionar os conceitos em relacdo ao servico ou plataforma de produtos
gue é ofertado, assim como o alto e baixo grau de envolvimento dos

stakeholders. Cada quadrante representou uma forma diferente de abordagem,



desenvolvimento do projeto.

dando suporte para a decisdao de escolha do sistema de referéncia para o

servico

4

N

tipo B
A empresa oferece solugdes A e.mpresa ,?nlinwgn:? com
completas em sistemas de outros stake woll\,crs oferece
dluminagao de acordo com o 1;0&1’-;01)3 completas de
resultado esperado produtos/servicos em
= 3 sistemas de iluminacio
menor envolvimento 1 maior envolvimento
< >
dos stakeholders <€ 3 2 dos stakeholders
tipo A

tipo C

A empresa oferece uma
plataforma de produtos/
Servigos que possibilita o uso
da nova iluminagio

A empresa juntamente com
outros stakeholders BC!
uma plataforma de
servigos que possibilitam o
uso da nova iluminagao

v

plataforma
de produto

Figura 4. 4: Diagrama de polaridade
Fonte: Baseado em Serbena (2013).

No Tipo C, a empresa juntamente com outros stakeholdersoferece uma
plataforma de produtos/ servigos que possibilitam o uso da nova iluminagdo. A
escolha foi em virtude da analise estratégica, sendo que a empresa ndo tem
competéncia para inserir servi¢o no portfélio existente. Além disso, como
destacado no Projeto Informacional, o usuario busca pela posse do produto e

ndo o compartilhamento. Estes dois fatores justificam a escolha do Tipo C.

Como pode ser observado na Figura seguir, o servico é ofertado por uma rede de
stakeholders que buscam atender a demanda do usuario. Por sua vez, o usuario
encomenda um produto com maior eficiéncia energética e luminica e paga
através de um valor adicional na tarifa de energia que é proporcional ao seu
consumo. Para ajudar na economia, o produto é dotado de um sistema que
comunica quando este consome muito energia. Com isso, o usuario passa a
adotar praticas mais sustentaveis e consequentemente diminuir os gastos
energéticos. Ao fim da vida util, o produto é recolhido e caminhado para a

empresa.
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Tipo C - Ofecerendo Plataformas Facilitadoras

empresa

120kw/h

distribuidora
local

ﬂ rede de 2 encomenda 3pagamento @} consumo 5 mudanca de @ﬁm da vida
stakeholders um produto parcelado inteligente habito

é estabelecida uma rede 0 usudrio encomenda um 0 usuario paga pelo o produto é disposto de 0 usuario entao adota ao final da vida atil o
de stakeholders para produto com maior produto, a partir de um um mecanismo que uma pratica mais produto é recolhido e
atender a demanda do eficiéncia energética e valor adicional na tarifa de comunica que ele esta sustentavel, diminuindo encaminhado para
usuario, com a luminica e instala na sua energia que é proporcional consumindo muita energia 0 consumo para pagar empresa
distribuidora de energia residéncia. ao seu consumo referente para iluminagao uma menor taxa de

e produtores locais a iluminagao cobranga do sistema

Figura 4. 5: Conceito do Sistema Tipo C — Oferecendo Plataformas Facilitadoras
Fonte: (SERBENA, 2013, Pg. 99)



Este conceito alinha-se com a pesquisa anterior onde Serbena (2013) também

selecionou o Tipo C para modelar o sistema e desenvolver o produto.

Do mesmo modo, este conceito se enquadra com as estratégias da COHAPAR,
onde esta ja trabalha com licitacGes para a contratacdo de servicos terceirizados,
além disso, atua com parceiros que sdo essenciais para o fornecimento do
sistema de iluminacdo voltado as HabitacGes de Interesse Social, como a
Companhia responsavel pelo abastecimento de energia, a COPEL.

Além disso, no projeto informacional apresentado anteriormente, foi levantado
sobre a questdo da tarifa social e a dificuldade em que as familias tém em se
manter dentro dos valores estipulados. No sistema tipo C, o produto ajudara a
familia a economizar energia na iluminagdo através de um alerta, fazendo com

que o usuario adote praticas mais sustentdveis.

Ainda em Serbena (2013) foi elaborado um mapa do sistema para visualizar as
possiveis interacdes entre Stakeholders e atividades que estivessem alinhadas

com a empresa.

No modelo C, a empresa atuaem duas formas distintas. Provendo o produto e
acompanhando o uso deste produto através de uma unidade de servico, que é
também é responsavel pela instalagdao. H4 um maior envolvimento de
stakeholders que incluem atores estratégicos maiores (como uma distribuidora
de energia), que podem viabilizar o produto para populacdo de baixa-renda
(SERBENA, 2013). Ver mapa do sistema na Figura a seguir.

No livro Design de Sistemas para a Sustentabilidade (VEZZOLI, 2010), utiliza a
terminologia Inovagao de sistemas ecoeficiéntes no lugar de Sistema Produto Servigo
(PSS), visto que, a inovagdo de sistemas é mais do que projetar produtos e servigos. O
design para a ecoeficiéncia do sistema de produtos e servicos que, conjuntamente,
buscam atender a uma demanda particular de satisfacdo do cliente, bem como o design
das interacgdes dos atores, direta ou indiretamente conectados a esse sistema de
satisfacdo (VEZZOLI, 2010).

Ainda para o mesmo autor, convergir os interesses entre diferentes autores, traz
inovacao ndo apenas no nivel do produto, mas também, novas formas de interacdo entre
os diversos participantes podendo elevar a ecoeficiéncia do sistema (VEZZOLI, 2010).
Portanto, visto que, a COHAPAR nao tem competéncia para inserir servigos em seu
portfélio, trazer novas articulagdes como fornecedores do equipamento luminico,
servicos de manutencgao, atendimento ao consumidor, up-grade e gestdo do ciclo de vida
.do produto, e outros, pode melhorar a qualidade do servigo e potencializar o uso do

produto.
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Figura 4. 6: Mapa do Sistema
Fonte: Baseado em Serbena (2013)

A COHAPAR fica sendo a principal gestora do servico, centralizando o
fornecendo, acompanhamento e o atendimento ao consumidor. Desta forma

facilita o acesso para o usudrio e quando estes tiverem duvidas.

Os servigos desse sistemaestado relacionados a manutencgao, reparodo produto e
upgrade durante seu ciclo de uso e a gestdo da troca de informagdes com a
distribuidora de energia que fica responsavel pelo acompanhamento do produto

(sendo a ponte de informacdo entre a empresa e o usuario final).

O Senai e a UFPR entram como parceiros, promovendo cursos e workshops para
a comunidade. A COPEL como responsavel pelo abastecimento de energia
também realiza diagndstico energético na habitagao, buscando a eficiéncia
energética também para os aparelhos eletrénicos.



4.2.1.3 Produto desenvolvido para o PSS

4.2.1.3.1 Requisitos para o desenvolvimento do produto
Como ja mencionado, no estudo realizado por Serbena (2013), foi realizado
estudo sob a 6tica do usudrio e desenvolvido uma proposta de equipamento

luminico voltado as Habita¢des de Interesse Social.

Desse modo, foram apontados requisitos para a configuragdo do produto
(SERBENA, 2013):

e Comunicacdo do consumo — eco-feedback: permitindo o usudrio controlar seu

gasto de energia em relacdo a iluminacao.

¢ Padroniza¢do dos componentes — a padronizacao dos componentes facilitard a

oferta do produto pelo stakeholder estratégico (distribuidora de energia).

¢ Intercambiabilidade de pegas — permite a empresa reutilizar no produto as

pecas queainda estao funcionando ou que ainda ndo apresentaram desgaste.

¢ facilidade de montagem e desmontagem — possibilita a manutencdo de forma

rapida e simples, de modo a permitir que o usuario também possa executar.

Estabelecidos os requisitos, seguiu-se a etapa do desenvolvimento de produto,

no tdpico a seguir é apresentado o conceito do produto desenvolvido.

Exemplo

A Rank Xerox vende fotocopiadoras. Na Alemanha foi vendida a uma grande empresa um
pacote de servigo que compreende as fotocopiadoras, a sua manutengdo e a sua
reparac¢do, bem como a pratica de fazer fotocdpias partindo da recuperacao dos originais
até a sua distribuicao. Dentro deste quadro, desenvolveu-se um critério sistémico (Chain
Management System) para a reutilizagdo e reciclagem dos componentes dos
equipamentos. Na pratica, as fotocopiadoras eliminadas sdo desmontadas na prépria
fabrica. Os componentes sao testados e, aqueles que superem os testes, sao reutilizados
novamente nas novas fotocopiadoras. J4 as partes estragadas sio destinadas a reciclagem
dos materiais. Através deste sistema, trés quartos dos componentes podem ser
reutilizados na montagem de novos produtos. Em alguns casos, as partes sao reciclaveis

em até 98%. (MANZINI & VEZZOLI, 2008).
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4.2.1.3.2 Conceito do Produto/Plataformade Iluminacdo voltado ao PSS

O conceito desenvolvido trata de um sistema central com trés médulos
acoplaveis. Estes ultimos sdao passiveis de acoplagem em qualquer tomada da
habita¢cdo, adequando-se a dinamica do morador. Esses médulos podem
apresentar poténcias diferentes e podem ser configurados de acordo com a
necessidade do usudrio. Eles também podem ser ligados separadamente criando
uma escala de luminosidade no ambiente. Esta plataforma tem como principal
funcdo efetuar a iluminagdo geral do ambiente (SERBENA, 2013).

Os médulos LED presentes neste componente sdo os mesmos utilizados na
plataforma central. Ver Figura a seguir.

Figura 4. 7: Plataforma de lluminagdo
Fonte: o autor (2013)

O controle liga/desliga tanto do sistema central quanto dos mddulos quando
estes estiverem conectados ao corpo principal é realizado por um interruptor
fixado na parede. O Interruptor é dividido em 4 botdes identificados por cores
iguais as faixas coloridas do sistema central e em de cada médulo (Figura a
seguir).
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Figura 4. 8: Inter uptor Iia/desliga da lumindria
Fonte: o autor (2013)

Apesar do interruptor se apresentar desta forma, é possivel substituir este
formato por um que permita a regulagem da intensidade luminosa, visto que
atividades sao realizadas nas casas e necessitam de intensidades distintas.

Segundo Serbena (2013) O formato hexagonal é justificado pelo maior nimero
de arestas presentes no poligono, queno caso da luminaria, significa um maior
numero de pontos de encaixe para o médulo mével, sendo possivel direcionar a
luz para diferentes direcdes no ambiente.

A Figura a seguir apresenta uma estrutura bdsica do equipamento luminico e do
modulo e seus componentes.
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Figura 4. 9: Estrutura Basica do Equipamento luminico.
Fonte: LEDHIS (2013)

Segundo Serbena (2013) o driver permite a saida estavel e controlada da
corrente elétrica e foi otimizado para monitorartoda a estrutura do sistema de
iluminacdo até a capacidade de 48 watts, poténcia maximaprevista para iluminar
um cdmodo da residéncia. Seu desenvolvimento foi orientado para atender os
requisitos de projeto que visam atender o sistema e que foram levantados na
etapa informacional (SERBENA, 2013).

O driver possibilita ao sistema de iluminacdo incorporar mecanismos de controle
da luminosidade e elementos de sensoriamento, assim como permitiu a

comunicagcao com softwares externos para regularem digital dosLEDs.



Ainda segundo Serbena (2013) os dispositivos eletronicos que podem ser

conectados a este sistema de iluminagao comosensores de presenca, reldgios e

contadores sdo controlados por um micro-controlador(microchip). Este

componente capacitou o embarque de softwares pré-desenvolvidos para

controlar eletronicamente o funcionamento da luz como niveis de intensidade

predeterminados e tempo de dura¢ao de acionamento. O Quadro a seguir

apresenta algumas possibilidades que podem ser agregadas ao sistema.

Quadro 4. 3: Sensores e componentes que potencializam a capacidade do driver.

Dimmer

O que é:0 dimmer é um regulador da intensidade
luminosa.

Possibilita: Seu uso possibilita ao usuario controlar a
intensidade luminosa de acordo com a sua
necessidade.

Ganho Maior: Conforto Luminico, Economia de
energia

Transmissao ponto-ponto

O que é: é a transmissdo por radio frequéncia entre
aparelhos

Possibilita: a comunicacdo ponto a ponto, evita o uso
de fios de cobre para acionar os componentes.
Ganho Maior: Minimizagao de Material

RTC real time clock

O que é: O controle real do tempo é um marcador das
acoes realizadas no driver.

Possibilita: Permite criar um registro de quando o
usudrio usou a luminaria, a que horas, por quanto
tempo e com qual intensidade.

Ganho Maior: Registro de Consumo

Wireless

O que é: Sistema que se conecta a uma rede sem fio
para transmissao de dados.

Possibilita: possibilita a comunicacdo da luminaria
com outros aparelhos através de um roteador e uma
ligacdo com sistemas tipo smart-grid.

Ganho Maior: Comunicac¢do de dados

Sensor de movimento

O que é: E um detector que desliga o sistema caso ndo
detecte movimento no local.

Possibilita: o uso deste sensor permite o
monitoramento dos ambientes, identificando se ha
pessoas no loca.

Ganho Maior: Economia de energia.

Sensor de luminosidade

O que é: Sensor de medicdo da luminosidade do loca.
Possibilita: a instalacao de sensores de luminosidade
possibilita que o sistema emita apenas a luz necessaria
para atingir o nivel programado antecipadamente,
otimizando o uso da energia.

Ganho Maior:Otimiza¢do da Energia.

Fonte: Baseado em Serbena (2013).



Segundo Mazini &Vezzoli (2008, pg. 276), o desenvolvimento das novas tecnologias da
informacdo e da telecomunicagao, é seguramente um dos mais importantes elementos
para o desenvolvimento de novos servigos orientados, seja as atividades de business, seja
aos consumidores. De fato, estas tecnologias tém, ndo somente carater intrinsecamente
imaterial, mas, podem fornecer um suporte insubstituivel a gestdo e as articulacoes dos
servicos e dos sistemas mais complexos. Sdo, portanto, um importante instrumento para
distribuir informacgdes e encontrar novas oportunidades para a troca de energias e de

materiais.

Portanto, potencializar o sistema com tecnologias que ajudem a comunicar os gastos de
energia, monitorar o ambiente para desligar as luzes quando nao houver circulagao de
pessoas, evitando assim, o desperdicio de energia, também possibilitar o controle da

intensidade da luz, sdo fatores que podem aumentar ecoeficiéncia do sistema.

4.2.1.4 Workshop de Criagéo do Conceito do Servigco

4.2.1.4.1 Contexto

Para a criagdo do conceito do servico, a equipe do Nucleo de Design e
Sustentabilidade - NDS realizou um workshop no dia 12/07/2013com uma
equipe formada por oito pesquisadores, tendo o objetivo de desenvolver

conceitos sobre o servico de iluminagao.

A equipe que participou do Workshop de criagao, cinco eram fixos que
participaram de todas as fases da pesquisa e trés foram convidados. Os
participantes sdo pesquisadores da NDS/UFPR, doutorandos e mestrandos do
PPGDesign/UFPR e graduandos em Design da UFPR, intercambistas do Instituto

Politécnico de Mildo (POLIMI), como pode ser observado na Tabela a seguir.



Quadro 4. 4: Participantes da pesquisa de campo.

FIXOS

Nome Titulagao Instituicao Atividade
Aguinaldo dos Santos PhD. PPGDesign/UFPR Coordenador
Humberto Costa Doutorando PPGDesign/UFPR Pesquisador
Mauricio Junior Hoss Mestrando PPGDesign/UFPR Pesquisador

Silvia Siviero Intercambista Politecnicodi Milano  Pesquisadora
CONVIDADOS

Adriana Duderstadt Mestranda PPGDesign/UFPR Pesquisadora
Thairine Cordeiro Graduanda (IC) PPGDesign/UFPR Pesquisador

Marco Cimino

Intercambista

Politecnicodi Milano

Pesquisador

Vivian Jacob

Graduanda (IC)

PPGDesign/UFPR

Pesquisador

Fonte: Projeto LEDHIS (2013).

Pode-se destacar ainda a contribuicdo da arquiteta e urbanista da COHAPAR,

Anelise Gomes W. Matospela indicacdo da comunidade em Campo Magro para a

realizacdo da pesquisa. Assim como, a contribuicdo de AdrianeBaglioli, assistente

social da empresa responsavel pelo acompanhamento dos moradores das

realocacdes em Campo Magro, que acompanhou a equipe nos primeiros

contatos com os moradores do bairro, o que garantiu seguranca e confianca as

abordagens e atividades desenvolvidas com os moradores.

As informacdes apresentadas no Workshop para que os participantes pudessem

entender do que se tratava o assunto foram a unidade de satisfagdo e os

requisitos do sistema sob a dtica do usuario. As ferramentas utilizadas foram o

brainstorming e storytelling.

4.2.1.4.2 Informacdes apresentadas aos participantes

A elaboracdo dos conceitos de servico de iluminacao foi realizada através

debrainstorming de ideias. A elaboragdodesses conceitos foi o suporte para o

posterior desenvolvimento do conceito do servigo através da ferramenta de

storytelling.



Para contextualizar a execugao do brainstorming, foi primeiramente apresentada

a unidade de satisfacdao e os requisitos do sistema sob a ética do usudrio.

A unidade de satisfacdo se baseou na pesquisa realizada por Serbena (2013),
sendo a “economia de energia e o conforto luminico na residéncia”. A
economia de energia permite que as familias possuam um gasto inferior na conta
de iluminagao, podendo destinar este recurso para atender outras necessidades.
O conforto luminico estd relacionado ao bem-estar do usuario e ao correto nivel
de luz presente no ambiente de modo a evitar a fadiga visual ou mesmo

problemas de saude devido a ma iluminagdo (SERBENA, 2013).

Os requisitos apresentados também se basearam no trabalho desenvolvido por
Serbena (2013), que antecede esta pesquisa. Os requisitos utilizados na pesquisa

sdo apresentados no Quadro a seguir.

Quadro 4. 5: Requisitos para o desenvolvimento do PSS do Projeto LEDHIS de acordo com
Serbena (2013)

Necessidade do Usuario Requisitos

Predomindncia de ambientes multifuncionais:
Nota-se que os ambientes das residéncias
atendem fungGes diversificadas, as quais por
muitas vezes necessitam de diferentes niveis de
iluminagdo (como por exemplo, cozinhar e
assistir televisdo no ambiente da sala/cozinha).
Deste modo, é importante que o sistema
proposto seja adaptavel as necessidades do
usuario e do contexto.

Adaptavel as necessidades do usudrio e do
contexto.

Diferentes preferéncias em relagao a
iluminagao:

Pessoas da mesma familia tém expectativas e
necessidades diferentes em relagdo ao uso da
iluminagdo. Sendo assim, o sistema deve
permitir a regulagem da intensidade luminosa.

Permissivo a regulagem da intensidade
luminosa.

Amplia¢do do status e estima:

O produto/servico a ser desenvolvido necessita Percepgdo de status / Apelo estético.
serportador de caracteristicas que ampliem a

percepcdo de status e a estima da familia.

Ampliagao da seguranga:

Existe a necessidade de seguranga no que se
refere ailuminagdo exterior da residéncia no
periodo noturno e também para a execugao de
tarefascotidianas.

Ampliacdo da seguranga pela iluminagdo.

Transparéncia quanto ao impacto econémico:

Preocupac¢do econémica com relagdo ao uso da

iluminagdo, havendoassocia¢do entre o uso Percep¢ao do gasto com energia.
excessivo de energia e o aumento das tarifas de

energia elétrica.Entretanto, ndo hd uma

preocupa¢do com o impacto ambiental causado




pela utilizagdo da energia ou até mesmo com o
descarte das lampadas. Nesse sentido o
sistemadeve comunicar o gasto financeiro com
energia.

Fonte: Baseado em Serbena (2013).

Para obrainstorming de 10 minutos (Figura a seguir), foi solicitado aos
pesquisadoresque individualmente pensassem em possiveis conceitos e os
transcrevessem em papeis de blocos adesivos. Apds, cada pesquisador explicou
as ideias e os posicionou em um dos quadrantes do diagrama de polaridade.A
partir do estudo de Serbena (2013) acerca do PSS, no Workshop de Criagdo de
Servigos buscou-se gerar conceitos para todos os quadrantes para que a
COHAPAR pudesse analisar e entdao optar pelo conceito mais adequado a
estratégia da empresa. Note-se que tal objetivo visava também validar as
conclusdes da Analise Estratégica, a qual ja apontava para solu¢des que
envolvem stakeholders externos no provimento dos servicos/produtos, em

contraposicao a solugdes inteiramente produzidas internamente a empresa.

Figura 4. 10: Workshop de Criagdo do Servigo
Fonte: LEDHIS (2013)

Na etapa seguinte a equipe foi dividida em quatro grupos de duas pessoas, cada

grupo ficou responsavel por um quadrante para sintetizar as ideias derivadas do
brainstorming, de forma a chegar a um Unicoconceito e identificado por um

nome representativo.
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Os quatros conceitos desenvolvidos durante o workshop de criagdo foram: (1)
CWSB Light, (2) Social Lighting, (3) PSS Tarifa Social, (4) LightCombo.Pode-se

observar os conceitos gerados no diagrama de polaridade (Figura a seguir).

FULL SERVICE

A EMPRESA
EFETUA A GESTAO DOS
PRODUTOS/SERVICOS

0S STAKEHOLDERS SAO
ENVOLVIDOS NO
SISTEMA

SOCIAL

LIGHTING

| ‘ A
OFERECE PLATAFORMA DE

PRODUTOS E SERVICOS PARA
O CLIENTE

Figura 4. 11: Diagrama de Polaridade — Workshop de Criagao do Servico
Fonte: LEDHIS (2013)

Assim temos, o conceito CWB Light, ondesao oferecidas luminarias LED portateis
e recarregaveis através de luz solar e armazenadas em uma loja de acesso livre,
mas com um sistema de trava. O usuario adquire um cartao fidelidade de recarga
e faz a liberacdo do artefato na loja. Dessa forma, supre necessidade especificas
de melhorar a qualidade luminica das atividades do usuario e faz a aquisicdo do
sistema de iluminagdo por um tempo determinado. Ao acabar o tempo de uso, o

produto é devolvido na loja para ser recarregado e utilizado por outras pessoas.

O conceito de Social Lighting permite aos usuarios se integrarem a uma rede
social que pode ser acessada em um micro ou eu um smartphone/tablet
mediante o uso de um aplicativo. Ao se conectar, independente da plataforma, o
usudrio tem ao seu dispor, informagdes referente aos gastos energético com o
intuito de ajudar a manter dentro do limite da tarifa social. Ademais, acessando a

‘Social Lighting’. O usuario podera usar recursos expandidos, como: trocar



informagdes com a comunidade, compartilhar estratégias, acessar agenda de

cursos e workshop voltados as suas necessidades.

O terceiro conceito, chamado PSS Tarifa Social, permite que o usudrio monitore
o consumo de energia e, ainda, identifique o que deve ser melhorado por meio
de consultores instrumentalizados na prépria comunidade. Ainda, é possivel
customizar os meios energéticos e a interface do sistema, de modo que se

adequem as suas necessidades e preferéncias.

No servigo Light Combo, o usuario participa ativamente na escolha do
equipamento luminico de sua residéncia e do melhor pacote energético para seu
uso. O servico seria fornecido pela COHAPAR em parceria com a COPEL para
acompanhar e aconselhar o usuario na escolha do sistema luminico/energético.

Assim, obtendo um consumo mais inteligente e um conforto luminicoadequado.

Para facilitar o entendimento dos conceitos gerados, cada equipe apresentou
suas ideias em forma de storytelling,ou seja, através de uma narragdo com

palavras e gestos, as equipes apresentaram suas ideias em forma de teatro.

Em seguida, foi desenvolvidostoryboards para cada conceito. Assim, utilizando
fotografias foi criado quadros com falas semelhantes a uma histéria em

quadrinhos conforme ilustrado nas Figuras a seguir.
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Figura 4. 12: Conceito CWB Light
Fonte: LEDHIS (2013)
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Figura 4. 13: Conceito social lighting
Fonte: LEDHIS (2013)
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Figura 4. 14: Conceito PSS Tarifa Social
Fonte: LEDHIS (2013)
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Figura 4. 15: Conceito Light Combo
Fonte: LEDHIS (2013)



Ap0ds o workshop de criagdo do servigo, ocorreu uma reunido no dia 26.07.2013
com a COHAPAR para validar o conteudo da Andlise estratégica, Projeto
informacional e apresentar os conceitos do servigo. Ndo houve altera¢des na
Analise estratégica tdo quanto no Projeto Informacional, corroborando as

conclusdes realizadas pela equipe de pesquisadores.

Na sequéncia foi apresentada a estratégia adotada no Workshop de criacdo e os
conceitos de servicos desenvolvidos. A empresa optou pelo conceito de Combo
Light, mas acrescentoualgumas ideias apresentadas no conceito do Social
Lighting. Os conceitos selecionados pela empresa estao alinhados com o
conceito determinado no conceito de PSS presente na pesquisa de Serbena
(2013).0 conceito gerado no workshop de criagdo e o conceito de plataformas
facilitadoras determinado na pesquisa de Serbena (2013) estdo posicionados no
guadrante onde é ofertada uma plataforma de produtos e servicos com

envolvimento de stakehordersexternos a empresa.

4.2.1.5 O conceito de Servico Selecionado

Tendo em vista que a empresa selecionou o conceito Combo Light acrescido de
elementos do conceito Social Lighting, a equipe de pesquisadores decidiu entdo
denominar este novo conceito de “MINHA LUZ”, sendo assim denominado o

conceito a partir de entdo. Este conceito tem as seguintes caracteristicas:

a) O usudrio é apresentado ao sistema através de um servico de venda, para
conhecer o equipamento luminico e contratar o servico;

b) O usuario paga pelo produto com maior eficiéncia energética e luminica e
paga através de um valor adicional na tarifa de energia que é
proporcional ao seu consumo.

c) O usudrio pode usufruir de um sistema de informac¢do para compreender
os gastos e ainda, uma conta inteligente, o recebimento de mensagens e
dicas sobre consumo energético;

d) Serdo ofertados aos usuarios cursos sobre como consumir de forma mais
consciente, além de cursos profissionalizantes para a comunidade;

e) Havera a oportunidade de fazer um diagndstico dos aparelhos elétricos,

para melhorar o consumo da casa.

Para compreender os fluxos do servico selecionado, foi desenvolvido um Mapa
da Jornada do Usudrio, conforme mostra a Figura a seguir.Para facilitar a

visualizacado da Jornada do Usudrio, o mesmo foi dividido em duas partes.



Apresenta todas as etapas do servigo, desde o primeiro contato, quando o
usudrio é contemplado com a Habita¢do até o momento ao final da vida util do

equipamento luminico, este é recolhido e encaminhado para a empresa.

Exemplo:

Fornecimento de servicos associados de infraestrutura - PFI Street Lighting

O projeto foi feito a partir de um acordo entre o concelho de Hampshire Country (UK) e
uma empresa contratada. A empresa contratada tem a responsabilidade da construcgido e

da manuteng¢do de uma rede de iluminacdo, por uma quantia previamente estipulada.

Este modelo de contrato, Design Build FinanceOperate (DBFO), é uma forma de Parceria
Publica-Privada (PPP) que consiste em uma parceria entre uma autoridade publica e uma
empresa privada, responsavel pela construcdo de projetos que requerem investimentos a
longo prazo. O ponto importante de modelo DBFO é que a autoridade ptblica é dona de
toda a estrutura. Enquanto o contratado projeta, compra, financia e, crucialmente, pera a
construcdo em questdo, a autoridade publica especifica os resultados esperados, e cabe

ao contrato entregar o solicitado.

Todos os investimentos nessa nova rede de iluminag¢ao devem ser feitos no prazo de
cinco anos apos assinatura do contratado. O contratado, como especificado acima, é

responsavel pela entrega do servigo solicitado.

O conselho, entdo, paga a empresa uma Unica quantia relativa ao pagamento do
empréstimo para cobrir o investimento inicial e uma quantia fixa acordada para cobrir os
custos de manutencgao. Isso implica no fato de que se os custos de manutenc¢do forem
menores do que a quantia estipulada, a empresa lucra. Existe, porém, o risco de os custos
de manutengio excederem esse valor. Por esse motivo, ha um incentivo em reduzir os
custos de manutengio. No entanto, com a perspectiva do contratado ter a
responsabilidade pela operagdo por 25 anos, negligenciar a manuteng¢ao para aumentar

os ganhos, a curto prazo, se mostra uma estratégia nio tao viavel a longo prazo.

Esse modelo é interessante em termos de ecoeficiéncia porque a empresa tem o incentivo
de reduzir os custos de manutencdo durante 25 anos de contrato. Além disso, a empresa
sera contratualmente obrigada a cumprir certos critérios ambientais e o empreiteiro tera
incentivos continuos para racionalizar o uso de materiais e manuteng¢ao para aumentar a

vida util e reduzir os custos relacionados a substituicdes.

(VEZZOLI, 2010, PG. 102).
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Figura 4.16: Customer Journey Map abrangente.
Fonte: LEDHIS (2013)



Ap0ds reunidao com os pesquisadores do projeto, optou-se por detalhar e
prototipar a oferta do servicodestacada em tons de laranja no Mapa da Jornada
do Consumidor, ou seja, o servico de vendado PSS. Esta etapa refere-se ao
momento em que o usuario é convidado para ir até uma agéncia da COHAPAR e
encontrar-se com um vendedor. Neste momento serd apresentado o
equipamento luminico, funcionamento e beneficios. Ao final da conversa, o

usudrio decide pela contrata¢dao ou ndao do equipamento luminico.

4.2.1.6 Cendrio para a Oferta do Servico

Como mencionado na sessao anterior, o conceito do servigo a ser detalhado e
prototipado sera o de Venda, essa escolha ocorreu devido algumas implicagdes,
como o tempo para execugdo do PSS como um todo, visto que para todo o
servico demandaria meses de acompanhamento. Além, disso, necessitaria
realizar alteragGes no produto para atender as especificacdes do projeto, o que
demandaria tempo e custos ndo compativeis como o prazo de realizacdo da

presente dissertacdo e dos recursos disponiveis.

Foi considerado como unidade de satisfacdo para essa etapa do servico o
suporte a decisdo de compra. Através de um ambiente preparado para receber o
usuario e de um vendedor capacitado para conduzir a venda do servico, este

entdo oferece suporte para o usudrio decidir sobre a aquisicdo do servico.

As informacgdes apresentadas na Figura a seguir, sdo advindas da Analise
Estratégica, do Projeto Informacional e da pesquisa antecedente a esta realizada
por Serbena (2013). Essas informacgdes servirdo como base para o detalhamento

do servico e o desenvolvimento do protétipo.
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e A COHAPAR faz a entrega da casa e realiza a
ofertadoservicodeiluminacao.
® ACOHAPAR integra e controlatodo osistema.

® O sistema elétrico de iluminacao é

32 m? separado parater controle dos gastos.
dois quartos e A fatura de energia vem discriminada
banheiro com o valor da luz gasto e o valor de
sala + cozinha

energiaeléetricagasto.

® O usudrio amplia sua casa semum
projetoadequado.

eFamilias sem um conforto
luminico adequado.

® O ambiente domeéstico e utilizado
para atividades diversas como
lazeretrabalhos.

¥

® As luminarias com tecnologia LED
serao fabricadas por uma empresa
terceirizada.

e A lumindria informa o quanto
gastou com alertas (Luminoso-
sonoro).

® Familias de baixa renda com até 3
saldrios minimos.

e Familias inscritas no Cadastro
Unico para Programas Sociais do
Gouverno Federal. e Familias que participem do programa tarifa social

deenergiaelétrical consumoate 220 kWh/més.

Figura 4. 17: Cenario do contexto de aplicagdo dos servigos
Fonte: LEDHIS (2013).



Portanto, como forma de orientar as préximas fases do projeto do servigo, essas
caracteristicas analisadas nas sessdes anteriores serdo consideradas para
detalhar o projeto do servico “MINHA LUZ":

e COHAPAR: a empresa faz a entrega da Casa e a oferta do servico, além
disso, fica responsavel pelo acompanhamento do servico de iluminacao.
Por ter outros stakeholders envolvidos na oferta do servico e para facilitar
0 acesso rapido ao mutudrio, a COHAPAR fica sendo a central e de acordo
com a necessidade direcionando para os servigos que compde o servico.

e HABITACAO: as habitacdes apds serem entregues aos mutuarios sofrem
alteragdes, principalmente com ampliacdo de ambientes e sem um
projeto adequado de iluminacdo. Além disso, os ambientes sdo
multifuncionais, utilizados para mais de uma tarefa pelos moradores.
Assim, o servico deve contemplar essas caracteristicas que ocorrem com
frequéncia nas habitacdes baixa renda.

e USUARIO: As familias do servico se caracterizam por terem renda de até
trés saldrios minimos. O pagamento do produto é através deum valor
adicional na tarifa de energia que é proporcional ao seu consumo.

e TARIFA SOCIAL: grande parte das familias de baixa renda nao conseguem

se manter dentro da tarifa social, neste caso o servico deve contribuir
para que o usuario perceba o consumo durante o més.
e EQUIPAMENTO LUMINICO: O equipamento serd fabricado por empresas

contratadas através de licitagdes. Também, o equipamento deve

possibilitar a visualizagdo de seu consumo através de alertas visuais e/ou
sonoros.

e COPEL: O sistema elétrico de iluminacdo da habitacdo é separado para se
ter controle dos gastos. A fatura de energia vem discriminada com gastos

somente da iluminacdo e com os outros gastos energéticos.



4.2.2 Sub-fase — Detalhamento

4.2.2.1 Contexto no PDP

Asub-fase Detalhamento do Servico, correspondente a Macro-Fase de
Desenvolvimentocomo pode ser observado na figura a seguir.

Pré-desenvolvimento Desenvolvimento _

Figura 4. 18: Macro-Fase Desenvolvimento Sub-fase Detalhamento do Servico
Fonte: Baseado em Costa Junior (2012).

Asub-fase Detalhamento do Servigo, tem como entrada para sua construcdo o relatério da
analise estratégica, do projeto informacional, e do projeto do conceito do servico.As

seguintes ferramentas descritas no Quadro a seguir foram utilizadas nessa fase.

Quadro 4. 6: Processos e ferramentas aplicadas na Subfase — Detalhamento

Processos Ferramentas Saidas
[1] Detalhar o [1] Service Blueprint;
conceito do servigco Stotyboard; Matriz de
escolhido ponto de contato; script,
roteiro, Customer
Journey Map Relatdrio de Detalhamento do Servigco
[2] Projetar e detalhar
Amblgnte de [2] Solidworks
atendimento do

Servigo.

Fonte: Baseado em Costa Junior (2011).



4.2.2.2 Blueprint

Oblueprint(Figura a seguir)é uma ferramenta que descreve a natureza e as caracteristicas
das interagdes do servico, de uma maneira detalhada para verificar e implementar o servigo.
O blueprint desenvolvido para o Servico Minha Luz apresenta os principais intera¢des entre
as evidéncias fisicas, as agdes do usudrio, acdes de contato direto, agdes de contato indireto

e 0s processo de apoio de todo o servigo, com destaque em laranja para a venda do servigo.
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SERVICE BLUEPRINT oferta do servico minha luz

0 Blueprint demonstra os fluxos somente da oferta do servico;

0 usuario ja foi contemplado com a casa;
0 usuario ja foi inscrito no Cadastro Unico para Programas Sociais do Governo Federal, com renda familiar de até trés salarios minimos;
0 usuario é obrigado estar inscrito do programa do governo Tarifa Social de Energia Elétrica
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Figura 4. 19: Blueprint da oferta do servico Minha Luz
Fonte: LEDHIS (2013)



Como podem ser observadas no Blueprint, as intera¢des destacadas em laranja é
parte que corresponde a venda do servigo, ou seja, selecionada para realizar o
detalhamento.

Neste detalhamento serdo apresentados as evidencias fisicas, as acdes do
usuario e acGes com contato direto. As outras etapas, ndo serdo detalhadas por
necessitarem de um tempo maior para a sua realizacdo. Neste caso, o
detalhamento assim como a préxima fase de prototipagem corresponde a linha
de visibilidade como pode ser observado no blueprint.

O ambiente de atendimento e as informagdes no servigo de venda sdo as
evidencias fisicas mais importantes deste servigo. Sendo que a primeira
proporciona seguranca e conforto ao usuario e as informagdes apresentadas,
como video, panfletos, apresentagao contribui para um melhor entendimento e

assim a contratacao do servigo.

A empresa tem como agao primaria com contato direto, conhecer a familia e
auxiliar-lhas para melhores escolhas. Assim, é importante que o vendedor seja
capacitado e tenha conhecimento de todas as informacdes para dar suporte caso
o usuario tenha duvidas.

A seguir sdo apresentadas duas propostas de cenarios baseado-se nas
caracteristicas dos usudrios com seu detalhamento para cada tipologia, No
entanto, vale destacar que.

4.2.2.3 Detalhamento Cendrio 01 para a Prototipagem do Servigo

4.2.2.3.1 Perfil da Persona
O Detalhamento do cenario 01 esta relacionado com as caracteristicas do
usuario. Baseando-se na analise estratégica da empresa, assim como no projeto

informacional onde as podemos observar algumas distingdes de clientes:
Assim para o cenario 01, as principais caracteristicas do usudrio sao:

Sexo: Feminino

Idade: 30 anos

Profissdo Zeladora

Escolaridade: Ensino médio completo e uUnica provedora da casa.

1 filho de 4 anos e outro de 10. Renda mensal, menos de 3 salarios minimos.
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4.2.2.3.2 CustomerJourneyMap - Cenario 01

No CustomerJouneyMap a seguir é apresentado os principais momentos pelo usudrio caracterizado no cenario 01. O CustumerjourneyMap esta
do usudrio com o servico de venda. Nele sdo apresentadas as principais representado a seguir na Figura a seguir:
etapas e as a¢Oes realizadas, destacando ainda a motivagao percebida

CUSTOMER JOURNEY MAP cenério 01| minha luz

Feliz |

Figura 4.20: Customer Journey Map Cendrio 01
Fonte: LEDHIS (2013)



NoCustomerJouneyMapdo cendrio 01,a primeira etapa no pré-contato, apds o
usudrio ser contemplado com a habitagao, corresponde ao recebimento do
convite com uma breve explicagdo sobre o servigo e convidando o usudrio para ir
até uma agéncia da COHAPARconhecer o servigo “MINHA LUZ".

O segundo momento da jornada do usudrio, é quando ele se desloca para o
encontro, onde foi determinada uma data e o local para ele comparecer. Visto
gue, o usudrio pode morar longe da agéncia, ou mesmo ter que deixar de fazer
uma atividade para ir até o encontro, este momento pode ser ruim e inseguro

para o usuario.

Ao chegar na agéncia, o primeiro contato visual do usuario é com a sinalizagdo, e
ao se aproximar do local, o usuario é recebido pelo vendedor que o atende com
entusiasmo deixando o usuario mais tranquilo, compensando o deslocamento.
Neste momento, o vendedor convida o usuario para entrar e sentar-se
oferecendo um café ou dgua. O usuario percebendo o ambiente o tratamento

do vendedor se sente bem e tranquilo dentro do local.

Na fase de informacdes, os pontos de contato do usudrio sdo com as
informacdes repassadas pelo vendedor através de video e apresentacdo, esses
momentos podem deixar o usuario curioso e confiante a cada explicagdo
apresentada, principalmente por perceber que o servigo contribui para
economizar energia. Apds, o usudrio tem acesso ao equipamento luminico, o
vendedor realiza demonstragdes de funcionamento deixando o usuario a

vontade para manusear o produto.

Na fase de tomada de decisdes, o vendedor informa que se o usuario tiver
interesse em contratar o servico, ele tem que comprometer-se em manter a
fatura de energia baixa dentro dos valores da tarifa social. E neste momento o
usuario pode ter duvidas o deixando inseguro. Mas com a ajuda do vendedor,
todos os questionamentos sdo sanados, e neste caso o usudrio passa a se sentir

confiante e aguardando em comecar a utilizar o servico em sua nova casa.

Na fase de fechar o contrato, o vendedor entrega o contrato ao usuario,
solicitando que o leia, e se concordar com os termos pode assinar.Nesta fase, o
usuario pode sentir-se entediado por ter que ler o contrato. No entanto ao
assinar, o usuario percebe a importancia e se sente confiante e valorizado. Apds
ter a contratacdo bem sucedida, o vendedor parabeniza o usuario pela decisado, e
oferece novamente algo para o usuario beber e comer. Ao fim, o usudrio sai

satisfeito para fazer a mudanca na nova casa e ansioso em utilizar o servico.



Mauricio Junior Hoss | 117
Dissertacdao de Mestrado PPGDesign UFPR 2014

4.2.2.3.3 Storyboard - Cendrio 01

Para compreender com maior facilidade a jornada do usudrio, foi capacidade que a ferramenta apresenta em visualizar graficamente as
desenvolvido um Storyboard do Cenario 1 (Figura a seguir). A importancia

interagdes do usuario com o servigo de venda.Neste caso o storybord
em se desenhar um storyboard na fase de detalhamento é pela

apresenta um cendrio onde a venda foi bem sucedida.

STORYBOARD cenario 01| minha luz

¥an

0 usuario

visualiza o equipamento tiras as duvidas
Mutuario é contemplado

com habitacao

Introduzido ao assunto luminico e o quanto referente ao sistema
com video e explicacdes esAte Pode ser mais e ao produto.
0 usuario Percebe 0 referente ao equipamento €cONOMico que as outras
ambiente ao lminico e o sistema. formas de iluminacao.

0 usudrio recebe Ao chegar na agéncia entrér.e.e acomodado
em sua casa o convite da COHAPAR o usuario P3ra!niclara conversa. D

para ir conhecer o Em um dia e horario é recepcionado pelo 0 Yotalo aceita o cafe a (J:{'\S O =0\ *Q\J i

: . . oferecido pelo vendedor. &N )

Servico Minha Luz com marcado o usuario vendedor.

a ficha de atividades para vai para o encontro, onde
preencher com a familia.  Preencheaficha  sera apresentado o servico

de atividades junto , \

com a familia. t S
ETA Wi
: 0 usuario deixa

0 usudrio L& o contrato o local.
e opta por assinar e contratar
o0 servico.

0 usudrio Instala-se na casa
e passa usufruir o servico.

Figura 1: Storyboard Cenario 01
Fonte: LEDHIS (2013)



4.2.2.3.4 Matriz de Pontos de Contato - Cenario 01

Contribuindo para o detalhamento do cenario 01, foi desenvolvida uma do Servico Minha Luz. Visto que neste cenario o usudrio opta pela
Matriz de pontos de contatos (vide Figura a seguir). A matriz apresenta as contratagao do servico, as agles se direcionam até o momento em que o
principais agdes do usudrio em relagao aos artefatos ou evidéncias fisicas usudrio assina o contrato e entdo deixa o local.

cenéario 01] minha luz

Figura 4. 21: Matriz de Pontos de Contato Cenario 01
Fonte: LEDHIS (2013)



A seguir é apresentado um Quadro a seguir, buscando melhorar o entendimento
do que é cada artefato (lado esquerdo da matriz de pontos de contatos) e a sua

importancia para o servigo.

Quadro 4. 7: Caracterizagdo dos pontos de contato par ao servigo Minha luz

Convite O que é: é um meio impresso com informacgées sobre o
servico, data e local de encontro.

Importancia: O convite funciona como um briefing para o
usudrio, ajudando com informacgdes prévias do se trata o
servico MINHA LUZ e o que o usuario pode esperar do

atendimento.

Onibus/carro O que é: ponto de contato, pelo qual o usudrio utiliza para se
locomover até a agéncia da COHAPAR.

Importancia: Este ponto de contato é importante para o
servico, pois pode influenciar o usuario, caso o usuario utilize
Onibus para se transportar e mora longe, pode ser um fator
negativo para o servigo, uma vez que, o usuario pode chegar

ao locar cansado.

Sinalizacao O que é: sdo os materiais graficos utilizados para passar
informagdes internamente e externamente na empresa.
Importancia: Um material de sinalizagdo bem projetado
pode ajudar na localizagdo da empresa, além disso, ajuda na
ambientacdo tornando o ambiente adequado para a

atividade de venda.

Ambiente atendimento | O que é: é o local onde serd realizada a apresentacdo e
venda do servigo Minha luz.

Importancia: O ambiente de atendimento pode influenciar
positivamente ou negativamente o servi¢co. No caso do
servico Minha luz, ele foi pensado de forma a deixar o
usudrio confortdvel, para que este se concentrar nas

explicacdes do vendedor.

Bebidas e comidas O que é: café, agua e biscoitos para contribuir com o
atendimento qualificado e capacitado.

Importancia: Bebidas e comidas durante a venda do servico,
ajudam o usuario a ndo sentir-se intimidado pelo vendedor,

contribuindo para um melhor atendimento do servico.

Video explicativo O que é:um video contento as informac&es de uso do

equipamento luminico.




Importancia: O video contribui para a visualiza¢gdo do
equipamento luminico em situacdes de uso, fornecendo ao

usudrio um melhor entendimento do servico.

Apresentagao O que é: é um material grafico explicativo projetado com
auxilio do projetor

Importancia: A apresentacdo tem a funcdo de auxiliar o
vendedor na explica¢do, para que este apresente de uma
maneira légica todas as etapas. Além disso, contribui junto
com o video e a fala do vendedor em passar todas as
informagdes de maneira eficiente para que existam apés

poucas duvidas.

Equipamento Luminico | O que é:é a lumindria com seus mddulos e funcionando em
um expositor dentro do ambiente de atendimento.
Importancia:Ndo basta somente o video, imagens e as
explicacdes do vendedor, para ajudar no entendimento do

usudrio sobre o funcionamento o produto é importante.

Contrato O que é:é um conteldo impresso com os termos de adesao
do servico.
Importancia:o contrato tem a importancia de manter a

empresa e o usuario comprometidos com correto

funcionamento do servico

Fonte: LEDHIS (2013).

Os artefatos apresentados aqui correspondem somente ao servico de venda,
pds-venda, existe uma série de outros artefatos que complementam o servico o

servico de iluminagdo, mas que para a prototipagem nao sao relevantes detalhar.




4.2.2.4 Detalhamento Cendrio 02 para a Prototipagem do Servigco

4.2.2.4.1 Perfil da Persona

O Detalhamento do cenario 02 estd relacionado com as caracteristicas de uma
segunda tipologia de usudrio. Assim para o cendrio 02, as principais
caracteristicas do usuario sdo:

Sexo: Feminino

Idade: 33 anos, casada;

Profissdo: Zeladora

Escolaridade: fundamental completo

5 filhos, renda até 3 salarios minimos.
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4.2.2.4.2 CustomerJourneyMap —Cenario 02

No CustomerJouneyMapmostrado na Figura seguir é apresentado os Assim,o usudrio pode sentir dificuldades em alguns momentos do servico

principais momentos do usuario com o servico de venda para o Cendrio gerando desconforto durante o atendimento. Tal expectativa reflete nas

02. Neste caso, a caracteristica mais relevante do usudrio é ndo saber ler. emocdes esperadas na Jornada do Consumidor, conforme mostra a

Figura.
CUSTOMER JOURNEY MAP cenério 02| minha luz

| Entedads |

Figura 4.22: Customer Journey Map-Cenario 02

Fonte: LEDHIS (2013)



No Cenario 02, primeira etapa no pré-contato, apds o usuario ser contemplado
com a habitagdo, corresponde ao recebimento do convite com informagdes
sobre o servigo, data e local. Visto que, o usudrio ndo sabe ler, a pessoa
responsavel pela entra do convite se encarrega de ler as informagdes para o

usuario.

O segundo momento da jornada do usudrio é quando ele se desloca para o
encontro, onde foi determinada uma data e o local para ele comparecer. Da
mesma forma que o cendrio anterior, o usuario pode encontrar dificuldades no

deslocamento trazendo inseguranca para o usuario.

A sinalizagao é o primeiro contato visual no ambiente de atendimento.O usudrio,
por nao saber ler se localiza pelas cores que correspondem as mesmas utilizadas
no convite. Mesmo assim o usuario se aproxima com insegurancga por nao ter
certeza de ser o local marcado. Ao se aproximar o usudrio bate na portae é
recebido pelo vendedor que se identifica e chama o usudrio pelo nome, sendo
que o encontro ja estava agendado e o vendedor tem as informacgdes do
cliente.O vendedor recebe com entusiasmo deixando o usuario mais tranquilo.
Neste momento, o vendedor convida o usuario para entrar e sentar-se
oferecendo um café ou d4gua. O usuario por ser timido n3do aceita a oferta para

beber algo, mesmo estando mais tranquilo devido a recepc¢ao.

Na fase de informacdes, os pontos de contato do usudrio sao as informagdes
repassadas pelo vendedor através de video e apresentacao, esses momentos
podem deixar o usudrio curioso mesma situa¢ao no cenario 01. No entanto, pelo
problema do usuario do cenario 02 de nao saber ler, pode atrapalhar o
entendimento, mesmo o vendedor sabendo da situagao e tratando com calma e
o maximo de clareza nas explicacdes. Ao ter acesso ao equipamento luminico o
usuario se sente confiante e entusiasmado principalmente por podermanusear o

produto e pela possibilidade de economizar energia.

Como no cendrio anterior, na fase de tomada de decisdes, o vendedor informa
gue se o usuario tiver interesse em contratar o servico, ele tem que
comprometer-se em manter os valores tarifa social de energia. Mesmo o
vendedor tendo explicado todas as informacdes sobre o servi¢o, o usudrio ndo se
sente seguro para decidir sobre a contracdo, primeiro por ndo ter entendido
perfeitamente todo do sistema e por necessitar consultar a familia antes. Neste
caso o usuario deixa o local e é convidado a retornar em outro momento com
outro membro da familia, tudo com muita eficiéncia por parte do vendedor para

gue o usuario se sinta valorizado.
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4.2.2.4.3 Storyboard — Cenario 02
Da mesma forma que no cenadrio anterior, foi desenvolvido um
Storyboard para o Cendrio 2 (Figura a seguir). Visto que, o servigo é o

mesmo para os dois cendrios, consequentemente as etapas de

atendimento sdo as mesmas, a principal caracteristica deste cenario, se
da pelo fato do usudrio ndo ter assinado o contrato. Neste caso o

storybord apresenta um cendrio onde a venda ndo foi bem sucedida.

STORYBOARD cenario 02| minha luz

>

at

Mutuario é contemplado 7
com habitacao ) FX0 == COHAPAR

o.la
F\ # u
L i
Em um dia e horario
marcado o usuario

vai para o encontro, onde
sera apresentado o servico

0 usudrio recebe Ao chegar na agéncia
em Sua casa o convite
para ir conhecer o
Servico Minha Luz com
a ficha de atividades para

preencher com a familia.

é recepcionado pelo
vendedor, por ser
timido nao se
Por nao saber ler e sente a vontade.
escrever o usuario tem
que pedir ajudar para
preencher a ficha

ey
T

Mesmo o vendedor explicar
com calma o usudrio nao
se sente sequro, diz preferir
conversar primeiro com
a familia antes
de tomar alguma decisao.

Figura 4. 23: Storyboard Cenario 02
Fonte: LEDHIS (2013)

o
Ao entrar no ambiente
de atendimento o usuario
senta-se e por estar

da COHAPAR o usuario € sentido acanhado nao
aceita café,

o usuario visualiza
o equipamento
luminico e o quanto
este pode ser mais
econdmico que as outras
formas de iluminacao.
o usuario gosta da proposta

i SIS

/0 usuario é introduzido ao
assunto com video
e explicagoes referente
ao sistema. mas
sente muitas duvidas.

0 vendedor entende a situacao
do usuario, e diz para retornar
em outro momento com outro
membro da familia. Assim,
o vendedor se despede deixando
seu numero em panfleto de

divulgacao do servico com o usuario.

? !
@ °
£

2 o |
- - L J
0 usuério
tiras algumas duvidas
referente ao servico,

o vendedor explica tudo
com calma para deixa-lo
mais confiante e
confortavel.

Y o

0 usuario Instala-se na casa, sem
0 equipamento luminico
ter sido instalado.



4.2.2.4.4 Matriz de Pontos de Contato — Cendario 02

De forma a complementar o detalhamento do servigo no cendrio 02, servico, por isso, podemos obsevar que o usudrio apresenta poucas
também doi desenhada uma Matriz de pontos de contatos. A matriz duvidas pela sua dificuldade em ndo saber ler, passando direto a agdo de
apresenta as principais agées do usuario em rela¢do aos artefatos ou ler o contrato. A matriz de pontos de contato pode ser vista na Figura a
evidéncias fisicas do Servico Minha Luz. Como mencionado seguir:

anteriormente, o cendrio 02 se caracteriza pela ndo contratagdo do

cenario 02| minha luz

-

Figura 4. 24: Matriz de Pontos de Contato Cenario 02
Fonte: LEDHIS (2013)



As principais diferencas dos dois cenarios sdo as caracteristicas de cada usuario.
Visto que, no cendrio 01, o usuario apresenta as caracteristicas de uma pessoa
independente capaz de tomar suas decisGes por conta propria, além disso, a
usudrio é mae solteira, mais nova e tem o ensino médio completo. Ja a usudria
do cendrio 02, se apresenta como uma pessoa timida e acanhada, com
dificuldade para se expressar e buscar sanar as duvidas, e diferente da primeira

usudria, esta ndo sabe ler, é casada mae de 3 filhos e ja tem mais idade.

4.2.2.5 Ambiente de Atendimento

Como observado até aqui, a parte mais importante do servico é o atendimento, a
clareza nas informagdes e principalmente a ambientacado do local de
atendimento. Portanto, para atender a unidade de satisfagdo que é um servigo o
suporte a decisdao de compra., o ambiente de atendimento deve ser projeto
observando todos os elementos necessarios para tornar um ambiente

confortdvel e adequado a proposta desde projeto.

Portanto, foi desenvolvido o ambiente de atendimento com todas as
caracteristicas importantes para atender as exigéncias do servico. O
detalhamento do ambiente é essencial para a préxima fase do projeto, que
corresponde a prototipagem do servico.

Na Figura seguir, é apresentado o ambiente de atendimento em 3D, com suas
principais caracteristicas e na sequéncia apresenta-se um quadro com os as

especificacdes do ambiente.
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SALA DE ATENDIMENTO servico minha luz

by Iluminacao
lampada fluorescente

amarela, Luz quente,
mais confortavel

E mais bonita e destaca
a cor dos objetos.

Projecao na

parede
Para aumentar a compreensao
do usuario sobre o equipamento
e as suas caracteristicas,
recomenda-se projetar as imagens
para deixa-las maior.

559

Aroma de café s—

0 aroma do café estimula a mente e o corpo,
desperta e da disposicao, gerando movimento, acao.
Ainda ajuda na concentra¢do quando é necessario
ter foco, atencao e nao se dispersar.

Vaso de planta
0 Uso de plantas em ambientes

de trabalho melhora a qualidade do ar,
alivia o estresse, aumenta a produtividade
e provoca sensacao de bem-estar.

Porta de entrada

Mesa de Atendimento

arcas das empresas

N participagtes.
utilizar o espaco abaixo

da projecao para informar
as marcas que fazem parte
do projeto.

Figura 4. 25: Sala de Atendimento do Servico MINHA LUZ
Fonte: LEDHIS (2013)

Para tornar o atendimento menos informal,
e deixar o usuario mais confortavel, optou-se
por manter atendente e usuario lado-a-lado.

Parede Adesivada

Utilizar o espaco na parede para colocar
informacoes sobre o projeto com imagens
que facam o usuario se sentir bem como
a imagem de uma familia feliz.

Paredes cor Laranja

E uma cor alegre e
antidepressiva. Area de
atuacao: rejuvenesce e
melhora o metabolismo e o
sistema digestivo. Pode
elevar a pressao
sanguinea. Influencia o
processo de tomar
decisoes.

Café, agua e biscoitos
Oferecer ao usuario bebidas

e biscoitos para tornar o atendimento
mais informal e o usuario

ficar mais relaxado.

Expositor com equipamento

Lluminico. 2
Para que o usuario se

familiarize com o produto,
utilizar um expositor para
demonstrar o funcionamento
e as suas caracteristicas.



4.2.2.6 Especificagbesdo ambiente e Pontos de Contato

A seguir é apresentado as especificacdes do ambiente de atendimento, além

disso, as especificacdes sensoriais relevantes que compde o atendimento do

servico (Ver quadro a seguir).

Quadro 4. 8: Caracterizagdo dos pontos de contato par ao servico Minha luz

Ambiente de atendimento

A sala de atendimento para o Servico MINHA LUZ
estipulou-se ter 20m? para comportar os artefatos para

compor o ambiente.

Sinalizagao interna e

externa

A sinalizagdao do ambiente externo é constituida de um
banner externo de 50x30 mm na porta com o nome do
projeto. No ambiente interno, deve se utilizar uma das
paredes adesivas no tamanho de 2,10 x 2,60 m com uma
foto de uma familia ilustrando o perfil do usudrio, e com
informagdes sobre o servico. Também colocar um cartaz
interno de comparativo de gastos das tipologias de

ldampada para facilitar o entendimento do usuario.

Projetor /laptop

Utilizar um projetor de imagens conectado a um laptop
sobre a mesa de atendimento para apresentar o video e
os slides da apresentacdo. O projeto ajuda a ampliar a
imagem facilitando o entendimento do usuario. O uso de

uma TV também poderia auxiliar no atendimento.

Mesa 1

A mesa 1 corresponde a mesa ao lado esquerdo da porta
de entrada, o tamanho é de 2x0,8x0,75 m de MDF. Essa
mesa é utilizada para abancar o expositor do

equipamento luminico, o radio, dgua, café e comidas.

Mesa 2

A mesa 2 corresponde a mesa de atendimento, esta pode
ser de 1,50x0,8x0,75 m de MDF na cor cinza e pernas de
metal. Essa mesa é utiliza para abancar o projetor, laptop,
documentos e materiais de escritério (Caneta, lapis,
borracha). A mesa foi posicionada no centro do ambiente

de costas para a porta de entrada, local onde

Cadeiras

As cadeiras utilizadas no ambiente podem ser na cor azul
ou laranjao acento de plastico mas ergonomicamente
confortdvel, e as pernas de metal. As cadeiras sdo
posicionadas em frente a mesa de atendimento de costas
para a porta de entrada. Isso porque, o projetor ficara

posicionado para a parede de frente de cor Branca.




Expositor

O expositor pode ser em material de papel, com largura
de 1x1 m e com uma espessura minima de 30 mm para
suportar o peso da luminaria. Deve-se utilizar uma
imagem de interior de uma habitacdo na parte interna do

expositor para tornar mais ilustrativo.

Equipamento luminico

O equipamento luminicosera encaixado no expositor e é
constituido do corpo de metal e 3 mddulos encaixados.
Deve estar em perfeito funcionamento e utilizacdo para

realizar as demonstragdes ao usuario.

Cheiros

O aroma de café que é um estimulante e ajuda na
concentragao, utilizar também produtos de limpeza que
deixam um ar mais leve e ainda, utilizar um incenso por
dia com aroma suave de limpeza. A escolha dos cheiros
para um ambiente de atendimento é importante, pois
pode influenciar na tomada de decisdes além de tornar a

conversa mais agradavel para o usuario.

Som

Visto que, as agéncias podem ser instaladas em locais de
grande fluxo de pessoas, carros se necessdrio, manter a
porta fechada para ndo atrapalhar o atendimento.
Também utilizar musicas de estilos calmos e tranquilos
em som reduzido para ndo interferir na conversa. Os sons
podem interferir no atendimento, por isso deve se ter
cautela ao escolher o som apropriado para o ambiente ou

mesmo ter cuidado com os sons externos.

lluminagao

A luz utilizada no ambiente deve ser amarela (luz quente),
ela é mais confortdvel destacando a cor dos objetos. No
caso, em alguns momentos a luz pode ser apagada pra

visualizar melhor a imagem projeta na parede.

Cor da Parede

A escolha da cor adequada é necessdria em virtude das
atividades realizadas nele. A cor escolhida para o Servigo
minha luz é laranja, ndo somente por ser a identidade da
marca do servigo. Euma cor alegre e antidepressiva e
Influencia o processo de tomar decisdes. A parede que

recebe a projecdo das apresentagdes é na cor branca.

Vasos Plantas

O uso de plantas em ambientes de trabalho melhora a
qualidade do ar, alivia o estresse, aumenta a

produtividade e provoca sensagao de bem-estar.

Bebidas/comidas

Iniciar um atendimento a um cliente oferecendo algo




para beber e comer pode tornar a tarefa menos macgante

e mais relaxante principalmente para o usuario..

Fonte: O Autor (2013).

Em relagdo as caracteristicas do atendente,este pode ser homem ou mulher. Em
relagdo as vestimentas, mesmo que o uso de terno e gravata seja oportuno para
a atividade de vendedor por passar maior credibilidade e confiancga, indica-se o
uso de roupas neutras (camisa branca, calga, sapato). Tendo um consumidor de
baixa renda como publico do Servico MINHA LUZ, o uso de roupas formais (Terno
e gravata) pode trazer desconforto ao usuario, e ndo o deixando a vontade
durante o processo. O uso de um crachd com nome, foto e a marca do projeto

MINHA LUZ pode trazer mais confiabilidade e profissionalismo ao servico.

O atendente também deve ser uma pessoa espontanea, apta e pronta para
resolver os problemas e sanar as duvidas do cliente, por isso, ele deve ser
capacitado e ter todas as informacgdes necessarias sobre o servigo. O atendente
também deve buscar atender com um sorriso no rosto proporcionando mais
tranquilidade para o usuario e mais seguranca para tirar duvidas. Roteiro para

Atendimento do Servico

Foi desenvolvido um roteiro para orientar o Vendedor quando esse estiver
exercendo o atendimento, o roteiro funciona como um script para o servico

buscando orientar o vendedor quanto as possiveis falas e perguntas do cliente.

No caso, esse roteiro é utilizado mais para orientar quanto ao conteudo a ser
apresentado ao usuario do que propriamente as falas do vendedor e do cliente.

E uma referéncia para o didlogo vendedor-cliente, sendo passivel de utilizagcdo
em treinamentos posteriores. Como o servico deve ser realizado da mesma
forma todas as vezes que for ofertado, na Etapa 05, que corresponde a adesao
ou ndo do contrato, sdo apresentadas duas situa¢des baseadas no cendrio 1 e 2
apresentados anteriormente. Portanto, a primeira situacao é quando a venda do
servico é realizada de forma bem sucedida. Ja na segunda situagao, o usuario ndao
adere ao contrato dizendo que necessita conversar com a familia antes de tomar
alguma decisdo. No apéndice 3 é apresentado é apresento o roteiro do servico,

com algumas falas e o conteldo necessario para ofertar o servico MINHA LUZ.




5 PROTOTIPAGEM DO SERVICO

5.1.1 Sub-fase — Prototipagem

5.1.1.1 Contexto no PDP

A Sub-fase Prototipagem, correspondente a Macro-Fase de Desenvolvimento
como pode ser observado na figura a seguir.

Pré-desenvolvimento Desenvolvimento _

-Analise Estratégica - Conceito - Lancamento
-Projeto informacional o - Acompanhamento
- Descontinuidade

- Detalhamento

Servico
- Prototipagem e testes

- Implementacao

Figura 5. 1: Macro-Fase Desenvolvimento Sub-fase Prototipagem
Fonte: Baseado em Costa Junior (2012)

A subfase de prototipagem se refere a atividade de teste da experiéncia do
servico, propondo verificar a validar o conceito. Para Scheuing e Johnson (1989)
essa subfase avalia a aceitacdo dos usuarios potenciais do servi¢o, enquanto a
operacao piloto assegura seu adequado funcionamento. Segundo Cowell (1988)

alguns tipos de servicos apresentam dificuldade para serem testados.

No entanto, o autor destaca a importancia de verificar o correto funcionamento
do servico antes da sua implementacdo, mesmo por meio de processos

simplificados. A Subfase de Prototipagem tem como entrada principalmente o



Projeto de Detalhamento do servigo. Os seguintes processos e ferramentas

descritas no Quadro a seguir deram suporte nessa fase.

Quadro 5. 1: Processos e ferramentas aplicadas na Subfase — Prototipagem

Processos Ferramentas Agles Saidas

[1] Testar a

experiéncia do 1.1 [1] Protdtipo do

Servigo,script,CustomerJourneyMap,

Servico Storyboard, Matriz de pontos de [1]Avaliar com o
contato; Matriz de Moodfaces, usuario a Relatdrio do
Projeto do espago. experiéncia do Protétipo
servigo.
[2] Avaliar o [2] CustomerJourneyMap,
protétipo do Storyboard, Matriz de pontos de
servigo. contato; Matriz de Moodfaces

Fonte — Baseado em Costa Junior (2012)

Nas préximas secOes é apresentado o projeto de execuc¢do do protétipo, a

avaliacdo do servigo no protétipo e os resultados obtidos.

5.1.1.2 Execug¢do do prototipo

Para construir o protétipo de venda do servico MINHA LUZ, foi utilizada a Casa
1.0 da Universidade Federal do Parana (Figura a seguir). Por ser um ambiente de
testes também utilizado por outros cursos, foi necessario realizar interferéncias
no espaco para atender as exigéncias do projeto. Por isso, com uso de chapas de
MDF branco foi preciso esconder alguns espacos que nao faziam parte do
projeto, e mesmo para nao interferir na experiéncia do usuario durante a oferta

do servico.
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Figura 5. 2: Casa 1.0 no Centro Politécnico — UFPR
Fonte: O Autor (2013)

Além disso, foi necessario pintar as paredes. A cor utilizada foi o tom de laranja
especificado no detalhamento do servico. Também, foram aplicados dois
adesivos com informacgdes do projeto. O primeiro adesivo com uma imagem de
uma familia e informacgdes do servico foi aplicado na chapa utilizada para
esconder uma cozinha que tem no local a direita entrando no ambiente no
tamanho de 2,10 x 2,60 metros. O outro adesivo é uma faixa com as marcas
parceiras do servico de 0,3 x 2,30 metros na outra chapa ao final do ambiente. A
ultima chapa nao foi coberta totalmente, pois sera utilizada para a projecado do
video e da apresentacdo utilizada no venda do servigo.

Também foi levado todos os objetos para ambientar o local, da mesma forma
como apresenta-se na secdo anterior de detalhamento do servico. Entdo, para
ambientar foi necessario: 2 meses; 2 cadeiras; o expositor da luminaria; a
lumindria e 3 mddulos acoplaveis; um radio; um projetor; um laptop com mouse;

extensdes para ligar os aparelhos elétricos; uma bandeja com agua, café, copo

133



de dgua e de café, um ponte de aglcar e um pote com biscoitos; materiais de

escritério (lapis, caneta, borracha, envelopes); um lixeiro.

O protdtipo do ambiente de atendimento pode ser visto na figura a seguir:
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Figura 5. 3: Ambiente de Atendimento para prototipar o servico
Fonte: O Autor (2013)



Como pode ser observado na Figura 38 (A), foi utilizado posicionado um banner
de 0,5 x 0,3 m, com algumas informagd&es do projeto e a frase de SEJAM BEM-
VINDOS. A Figura (B) apresenta a mesa de atendimento e a projecao da
apresentacdo na parede de MDF branca. As figuras (C) e (D) apresentam a mesa
onde é posicionado o expositor com a luminaria, o radio e a bandeira com
bebidas e comidas e uma visdo da localizagdo das duas mesas no espago. Ja nas
figuras (E) e (H) apresentam detalhes na mesa de atendimento com seus objetos
dispostos, como laptop, projetor, material de escritério e alguns objetos para
decorar como boneco articulavel e uma luminaria para ajudar na iluminagdo. Na
figura (G) aparece com detalhe a parede adesiva com a foto de uma familia, o
nome do projeto e algumas informacgdes adicionais sobre o servigo. A ultima
figura (H) apresenta com detalha o expositor e o equipamento liminico, como
pode ser observado dentro do expositor foi uma imagem que representando o

interior de uma HIS.

5.1.1.2.1 Selecdo dos participantes para testar o servico

Em virtude da dificuldade em trazer usudrios que ja residissem em Habita¢Ges de
interesse Social, pelo fator de distancia e disponibilidade de horario e tendo
como base a andlise estratégica e o Projeto Informacional, definiu-se como
critério para selecionar o usuario para testar o servico que este tivesse renda
mensal de até trés salarios minimos, baseando-se nos critérios de sele¢do da
COHAPAR.

Portanto, foram selecionadas duas usuarias baseadas nesses critérios. A primeira
chamada de Noeli, tem 39 anos, é mae solteira de 2 filhos, mora de aluguel,
trabalha como servente de limpeza e seu salario é de 400 a 800 reais, sendo a

Unica provedora da familia.

A segunda usuaria também do sexo feminino, chama-se Sandra, tem 33 anos, é
casada, mae de 5 filhos, mora de aluguel, trabalha como servente, e a renda

mensal da familia é 801 a 1200 reais.

Estando aptas a participar da prototipagem do servico, as usudrias foram
convidadas a irem até a Casa 1.0 para experimentarem o servico de venda do
projeto MINHA LUZ.



Em relagdo a pessoa que representaria o papel do vendedor, optou-se por
escolher um dos pesquisadores envolvidos no projeto desde o inicio. Assim, o
papel do vendedor foi representado pelo designer e pesquisador Rodrigo Karam,
que participou do projeto desde o inicio no desenvolvimento do conceito do

produto.

5.1.1.2.2 Implementacdo do Protétipo do Servico

Tendo o ambiente do servico montado e os usuarios selecionados, comegou-se a
realizar a prototipagem do servigo. Sendo o primeiro momento do servico a
entrega do convite (Figura a seguir), foi entregue no dia 10 de Dezembro de 2013
no trabalho do usudrio um envelope com o convite informando do que se tratava
o convite com data, horario e local para ir até a Agéncia da COHAPAR (Casa 1.0)

conhecer o servico MINHA LUZ.

Figura 5. 4: Entrega do Convite ao usuario
Fonte: O Autor (2013)

Feito a entrega do convite para as duas clientes, e confirmado a presenca para
gue no dia 17 de Dezembro de 2013, as 16:00hrs comparecesse no local de

atendimento para conhecer o servico MINHA LUZ.



Assim, no dia marcado para realizar a prototipagem do servigo, visto que as duas
clientes trabalham até as 15:30hrs e a Casa 1.0 é longe do local onde as duas
trabalham, foi contrato um taxi para viabilizar o deslocamento e facilitar assim a
execuc¢ado do protétipo.Assim, foi combinado com as clientes de que ao sairem de
seus trabalhos, tomariam um taxi e se deslocariam até o Centro Politécnico na
Casa 1.0.

Chegando ao local onde ambiente estava instalado, buscou-se ndo deixar que as
usudrias visualizassem o ambiente interno da Casa 1.0 antes de experimentarem,
isso para ndo influenciar na experiéncia do servico. Além disso, foi feito uma
breve introducdo com elas antes de entrarem sala de atendimento para que
soubessem de que se tratava de uma simulacdo, e que o vendedor pediria para
elas tomarem algumas decisées. Também foi acrescentado que buscassem agir
naturalmente de acordo com suas vontades. Da mesma forma, existindo duvidas

sobre o servico e que se sentissem a vontade para questionar o vendedor.

Portanto, sendo a venda do servico ofertada de forma individualmente, entrou
primeiro a primeira usuaria e ao termino entrou a segunda usudria. A porta da
sala de atendimento se manteve fechada com o vendedor esperando a chegada
do usudrio, como foi definido na fase de detalhamento do servigco. Assim, foi
pedido para que as usudrias batessem na porta e aguardasse o vendedor

recepciona-las.

Vale lembrar que, para o usudrio ser convidado para a oferta do servico, ele ja foi
contemplado com uma habitacdao da COHAPAR. A oferta do servi¢co ocorre antes

dele fazer a mudanca para a nova casa.

Todo o processo de venda do servico durou aproximadamente 30 minutos e foi
registrado com uma filmadora e um gravador de som. Nas Figurasa seguir
apresentadas abaixo trds os principais momentos da oferta do servico realizado

com as duas usuarias.
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(A) A usu.éria entra no ambiente (B) O vendedor recepciona a usuaria na porta, o (C ) 0 Vendedor se apresenta para a usuaria (D) O \{e'ndedor faz uma explicacao nlmcual de
de atendimento chamando pelo nome. como ira acontecer a venda do servico

o = ‘ G) Apos o video, o vededor eplica mais (H) Q Vendedor explica sobre a Tarifa Social e a_
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beber e ela aceita café. explicativo sobre o Equipamento Luminico e a eficiéncia luﬁlilca iue o sistema imiorc.ona nao iaiou nada ielo consumo de enerila.
, z — : -

(1) 0 vendedor apresenta o Equipamento luminico, (J) Fala sobre os mddulos e a possibilidade de
deixando o usuario manusear o produto. fixacao em outras tomadas

(K) 0 Vendedor apresenta a proposta ao usuario (L) O usuario L& o contrato.

(M) A usuaria tem duvidas sobre o contrato, (N) O vendedor convence da importancia em se Apos a usuaria assinar o contrato, o vendedor  (p) 0 Vendedor oferece novamente algo para
o parabeniza Eela decisao, avisando que qualquer

necessitando que o vendedor explique. aderir ao servico, assim a usuaria decide assinar. dgvida ou pro
I W LU\ Y L.aeEl \

lema pode entrar em contato. a usudria beber, e apds se despede.

Figura 5. 5: Etapas da prototipagem do servigo — Primeira usuaria
Fonte: O Autor (2013)
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(F) O video é apresentado e a usuaria assiste
atentamente

(E) Apds, o vendedor informa que passara um
video explicativo.
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(1) 0 vendedor apresenta o Equipamento luminico,
deixando o usuario manusear o produto.

o g ——
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(C ) 0 Vendedor oferece café, agua e biscoito e
a usuaria aceita somente os biscoitos.

(D) 0 Vendedor faz uma explicacdo inicial de
como ird acontecer a venda do servico

R

G A%os o video, o vendedor eplica mais _ [H) 0 Vendedor explica sobre a Tarifa Social para
detalhadamente ressaltando a economia de energia a usuaria, e ela diz que sua conta de energia

e a eficiencia luminica iue 0 sistema iroiorcmna

(K) O Vendedor explica que para adquirir o produto(L) 0 Vendedor explica sobre
? u.sfuano_eltem a obrigacao de se manter na
arifa social.

o plano, evidenciando
os beneficios para a familia da usuaria.

h 3

(P) 0 Vendedor oferece novamente algo para
o0 usuario beber, e apos se despedem.
- —i b

Apos a usuaria assinar o contrato, o vendedor
a parabeniza gela decisao, avisando que qualquer
duvida ou problema pode entrar em contato.

Figura 5. 6: Etapas da prototipagem do servigo — Segunda usuaria
Fonte: O Autor (2013)



Apds a usuaria bater na porta, o vendedor a recepciona cumprimentando e
chamando pelo nome. Como o horario estava agendado, o vendedor ja tinha as
informacgdes do usuario que ele forneceu para a COHAPAR anteriormente para

conquistar a habitagao.

Adentrando no ambiente, o vendedor convida a usuaria para sentar-se e
fechando a porta para que os barulhos externos ndo atrapalhem conversao
didlogo. Apds o vendedor também se senta ao lado da usudria, apresenta-se
informando seu nome, e realizando uma breve introdu¢ao do assunto com as
etapas de venda do servico, nunca se esquecendo de pedir ao usudrio se ele estd

com alguma duvida.

Antes de iniciar as apresenta¢des sobre o servigo de iluminagdo, o vendedor
oferece para a usuaria algo para beber e comer, sendo que a primeira usuaria
aceita um café e a segunda aceita apenas biscoitos. Apds, o vendedor
acomodado novamente na cadeira ao lado, ele inicia avisando que irad projetar
um video demonstrativo sobre as fungdes do equipamento luminico e seus
beneficios. O video tem duragao de 2 minutos e 45 segundos. Terminado o
video, o vendedor novamente pergunta se as usudrias tem alguma duavida até o
momento, sendo que as duas respondem nao, e que esta tudo bem. Assim, o
vendedor informa que explicara as informacgdes apresentada no video

detalhadamente.

Com o auxilio de uma apresentacdo com imagens e textos projetada na parede a
frente, o vendedor inicia as explicagdes. O primeiro assunto a ser apresentado ao
usuario sao as tipologias de lampadas, diferenciando os custos, consumo e
tempo de vida util. O Vendedor questiona qual dos trés modelos o usuario tem
em sua casa (LdAmpada Incandescente, Fluorescente Compacta e LED). As
usuarias tém em suas atuais casaslampadas incandescentes e fluorescentes
compactas. O vendedor informa que mesmo o custo do LED ser muito mais
elevado, a eficiéncia é muito maior, maior durabilidade, maior luminosidade para

realizar as atividades e principalmente é notdria a economia de energia.

O quadro comparativo sobre as lampadas usado pelo vendedor pode ser visto na

Figura a seguir.
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Figura 5. 7: Quadro comparativo de Limpadas.
Fonte: O Autor (2013)

Apds as explicacOes sobre as tipologias de lampadas o vendedor explica todas as
fungdes do equipamento luminico com seus respectivos beneficios. Os tdpicos
apresentados foram: luz direcionada; luz em diferentes locais; Sensor de
presencga; Dimerizagao; Alternancia de cores; e controle da conta de energia
(Figura a seguir).
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Luz Direcionada Luz em Diferentes locais Sensor de Presenca

Dimerizacao Alternancia de cores

Figura 5. 8: Tépicos apresentados na oferta do servico
Fonte: LEDHIS (2013)

Apresentando as funcdes do equipamento luminico, o vendedor ressalta a
possibilidade de economizar energia, e explica sobre a tarifa social, informando
gue, para o usuario utilizar o equipamento luminico em sua casa, ele tem de que
se comprometer a manter-se dentro da Tarifa Social de energia elétrica. Caso
ultrapasse o valor estipulado o desconto ndo é concedido e se persistir trés
meses em um ano, o beneficio é anulado pagando uma taxa de 5% a mais na
fatura de luz até o contrato vencer e realizar novamente a inscricdo no Programa
Tarifa Social. Por isso, para ajudar no controle serdo oferecidas mensagensde
voz/texto via celular informando quantas horas faltam para atingir a Tarifa Social
e quantos KWh ja foi consumido.

Com essas informacgdes a primeira usuaria, informa que ja conhece e participa do
programa Tarifa Social, e inclusive no ultimo més ndo pagou nada pela conta de
energia, J4 a segunda usudria, diz ter gastos elevados com a conta de luz. Para a
segunda usuaria, o vendedor ressalta os beneficios do equipamento luminico e
as vantagens que ele pode ter em aceitando a contratacdo do servico.

Realizadas as explicacGes sobre o equipamento o vendedor convida a usuaria a
se levantar e vir até o expositor da luminaria. Assim, o vendedor realiza
demonstracGes deixando o usuario manusear o produto. Neste momento, fica
evidente a expressao de contentamento das usuarias pelos beneficios oferecidos

pelo produto. Feito as demonstracdes do produto e da possibilidade de retirar os
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modulos e fixar em tomadas pela casa para melhorar a realizagao das atividades

diarias, o vendedor convida o usuario para se sentar novamente.

Ao se sentarem, o vendedor pergunta se ficou alguma duvida referente ao
equipamento luminico e entdo apresenta o contrato sempre ressaltando os
beneficios e vantagens para a habitacdo e para a familia da usuaria. O vendedor
ressalta em relacdo ao contrato que o equipamento luminico é ofertado sem
custos, mas o usudrio tem o comprometimento de se manter dentro da Tarifa-
social de energia elétrica. A primeira usuaria pega o contrato para ler e apds opta
por assinar, ja a segunda usudria ndo |é o contrato apenas assina. Este momento
pode ter ocorrido falha do vendedor por ndo solicitar que a segunda usuaria
lesse o contrato. Visto que era uma simulagdo, foram colocados dados

representativos sobre o usuario no contrato.

Realizada as assinaturas dos contratos tanto por parte do usudrio como do
vendedor, foi entregue uma cépia dentro de um envelope para o usuario. O
vendedor também explicou que todo o servigo tera suporte da COHAPAR e que
qualquer necessidade de manutencao ou problema é disponibilizado um
telefone para o usuario entrar em contato e apresentar suas duvidas. O
vendedor também parabeniza pela decisdo das usudrias, oferecendo novamente
algo para elas beberem e comerem, e apds despede-se desejando bom-retorno e
obrigado pela visita. Assim, o servico foi ofertado igualmente para as duas
usuarias e o vendedor tendo conhecimento sobre o servico, soube improvisar na

fala o que melhorou a comunicagao e assim venda do servico.

5.1.1.3 Processo de Avaliagdo do Servico no Protodtipo

Para avaliar a experiéncia do usuario no prototipo do servico, foi necessario
convidar as duas participantes novamente no dia 20 de Dezembro de 2013 para

realizar outra atividade, realizada nas dependéncias da Reitoria da UFPR.

A atividade para entender a experiéncia na jornada do usuariodurou
aproximadamente 40 minutos para cada usudria, onde inicialmente foi solicitado
gue assistissem a filmagem do protdtipo de venda do servigo onde cada uma
participou, e em seguida, com um grafico apresentando todos os fatores
importantes que ocorrem durante a oferta do servi¢o para o usuario avaliar,
sendo eles: Convite, recepcao, visual do ambiente, cheiro do ambiente, som do
ambiente, temperatura do ambiente, aparéncia do atendente, atendimento,

acomodacao, explicacdes introdutdrias, clareza explicacdes, material de



explicagdo, demonstragao luminaria, equipamento luminico, LED e

beneficios,economia de energia, leitura do contrato e atendimento final.

Como forma de avaliacdo para cada tépico do grafico impresso foi utilizado
icones que buscassem representar expressoes faciais de satisfacdo. E para cada
expressao foi utilizado uma palavra para ajudar na compreensao como: Feliz,
Satisfeito, Surpreso, confuso, desapontado, casado, nervoso, impaciente, bravo e
aborrecido.

Assim, foi solicitado que com uma caneta colorida fosse realizando um caminho,
onde no final se obteria a jornada de experiéncia e satisfacdo do usuario (Figura

a seguir).



EXPERIENCIA E SATISFACAO NA JORNADA DO USUARIO
MINHA LUZ - SERVICO DE ATENDIMENTO QUALIFICADO E CAPACITADO
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Figura 5. 9: Experiéncia e satisfacdo na jornada do usuario
Fonte: O Autor (2013)

Observa-se com o grafico que as usuarias seguiram um caminho somente nos
niveis feliz, satisfeita e surpresa, apenas no tépico explicacbes de introducdo que
a usudria 02 diz ter se sentindo confusa no inicio, mas que no decorrer da venda
do servico foi melhorando. Também no tépico leitura do contrato ndo apresenta
atividade do usuario 02, segunda a participante diz ndo ter tido necessidade de
ler para assinar por ter sentido confianca no vendedor.

No detalhamento do servico, estimava-se que em alguns momentos da venda do

servico o usuario pudesse ter algumas percepg¢oes negativas, como na leitura do



contrato. Como a usuaria 02 ndo leu o contrato, ndo se pode saber sua avaliagdo
sobre este tépico, mas segundo a usudria 01, ndo teve problemas na leitura,

sendo que o0 mesmo estava esclarecedor.

Com base nas filmagens, pode-se obter algumas avaliacdes e alguns pontos
negativos que ndo foram considerados na fase de detalhamento do servigo. As
duas usudrias seguravam bolsas e casacos durante a oferta do servico, o que as
deixou com um pouco de desconforto, pois ficavam a todo o momento
arrumando sobre o colo para ndo cair. Neste caso era necessdario que o vendedor

oferecesse um local para elas guardarem durante a venda do servico.

Também foi possivel observar que a usuario 01, apesar de ser mais comunicativa
ndao acomodou as costas no acento da cadeira durante o processo, segundo a
mesma, estava com o celular dentro da bolsa chamando o que a deixou um
pouco nervosa, por ndo poder atender. Este caso seria o mesmo citado no
paragrafo anterior, onde necessitava de um lugar para os usudrios acomodarem

seus objetos.

Outro detalhe, foi em relagdao ao tamanho do espago, mesmo estando todos os
moveis e objetos organizados, no momento em que foi necessario levarem-se
para ver o equipamento luminico no expositor, a usuaria 01 empurrou a cadeira
mais distante para sentir-se com mais espaco. A partir deste comportamento
conclui-se quanto a necessidade de repensar o tamanho ou realocar os objetos

do ambiente para deixa-los com a sensac¢ao de maior espaco.

Em relacdo as cadeiras estarem proximas, ou seja o vendedor e o cliente ficarem
sentados um ao lado do outro durante a venda do servico, ndo foi observado
desconforto por parte do usuario. O fato do vendedor ser do sexo masculino e as
as usuarias do sexo feminino, ndo interferiu para que o servico ocorresse da

forma desejada.

Em relacdo a iluminagdo do ambiente, apesar das duas usuarias ndo terem tido
problemas, pois durante a projecao as luzes se mantiveram desligadas, é possivel
observar nos videos que a sala com a porta fechada e as luzes desligadas, o
ambiente ficou um pouco escuro, nesse caso deveria se pensar em manter

alguns pontos do ambiente iluminado de forma a ndo atrapalhar a apresentacao.

Quanto ao som dentro do ambiente, as usudrias ndo apresentaram dificuldades
para se comunicar ou entender o que estava sendo explicado pelo vendedor. O
local onde fica a Casa 1.0 tem uma circulagdo grande de carros e pessoas, e por

isso poderia ter influenciado, no entanto com a porta fechada nao se escutava



sons vindos de fora. Também, o fato de ter usado musica em som baixo as
usudrias dizem nao ter percebido que tinha musicas tocando, mas nesse caso, ter

aumentado o som poderia interferir na comunicagao.

Em relacdo a temperatura do ambiente, o dia estava agradavel o que nao
interferiu a atividade, no entanto, para dias muito frios ou muito quentes haveria

a necessidade de um climatizar para deixar o ambiente mais agradavel.

Quanto ao cheiro, as usudrias disseram ter se agradado e ndo ter tido problemas

durante a atividade de venda do servigo.

Ainda observando o video, pode se notar que o fato de oferecer bebidas e
comidas, ajuda para deixar a conversa menos magante e os usuarios mais
confortaveis para realizar questionamentos. No entanto, mesmo estando tudo
proximo, ndo seria o ideal deixar a bandeja de café, dgua e biscoitos na mesma

mesa com o expositor da luminaria, o local ficou um pouco congestionado.

5.1.1.4 Andlise do Protdtipo

Tendo a unidade de satisfacao selecionada para o servigo de venda como um
suporte a decisdo de compra. Onde, através de um ambiente preparado para
receber o usuario e de um vendedor capacitado para conduzir a venda do servico
devem proporcionar um atendimento qualificado buscando minimizar as

interferéncias externas no momento da venda.

Visto que, o servico de venda atendeu a unidade de satisfacdo que buscava,
pode-se dizer que a execucdo do protdtipo do servico foi eficiente e atendeu ao
projeto de detalhamento.No entanto, algumas variaveis poderiam ter
influenciando a oferta do servico, necessitando assim de adequacdes para
atender a unidade de satisfacao.

Deste modo, é possivel identificar que o nimero de participantes na
prototipagem do servico, sendo apenas duas pessoas em experimentar, pode ter
influenciado para que o resultado fosse positivo. Neste caso era necessario que
fossem realizadas mais vezes a prototipagem, com pessoas de sexo e idade
diferentes, além disso, possibilitar que pessoas portadoras de deficiéncia fisica
também pudessem experimentar o servigo. Da mesma forma, também deveria
ser considerada na prototipagem do servico situacdes cotidiana que podem
influenciar na decisdao do usudrio e no correto funcionamento do servico. Pode

ser citado o clima, horario de atendimento, situacdes que possam deixar o



usudrio com dificuldade em manter a aten¢do, como problemas na familia,

trabalho, deslocamento ou doengas.

Visto que é um protétipo, e este foi aplicado em um espaco disponivel para a
execucdo da atividade no ambito da prépria universidade ha claras limitacdes
guanto a sua fidelidade, quando implementado deveria ser considerado uma
regido que disponibilize o acesso do maximo de pessoas. Uma vez que, muitos
dos mutudrios sdo de baixa renda, moram em bairros afastados, trabalham, tem
filhos na escola e outras iniUmeras atividades que podem tornar o acesso e os
hordrios para o atendimento dificeis de serem compridos. Uma solucado para isso
seria fornecer o servico em mddulos mdveis (vans), ambientando o veiculo com
as exigéncias necessarias para executar a atividade com qualidade. O veiculo se

deslocaria até os bairros, facilitando o acesso das pessoas.

Além disso, a execugdo de apenas um protétipo nao seria o adequado, o ideal
seria aplicar uma vez o protétipo do servico, realizar as andlises e
posteriormente executar um novo projeto melhorado e aplicar novamente com
novos participantes. Isso traria beneficios, uma vez que, os protétipos servem
para avaliar e melhorar o resultado final do projeto antes desse ser

implementado.

Com relagdo ao detalhamento do servico, este contribuiu para que o protétipo
fosse executado com mais eficiéncia, sendo que este, considerou as informacgdes
advindas da andlise estratégica da empresa, o projeto informacional e o conceito

do servicgo.

No Quadro a seguir é apresentado um resumo dos resultados do detalhamento

do protétipo a partir da percepcao das filmagens:

Quadro 5. 2: Resumo dos resultados do detalhamento do protétipo

Ambiente de atendimento | O ambiente de atendimento era pequeno para a
realizagcdo do protdtipo, neste caso preconiza-se para
novos protdtipos a utilizagdo de espago maior ou

reorganizar o ambiente.

Sinalizagao interna e A sinalizacdo externa contou apenas com um banner, era
externa necessario ambientar melhor o espago interno, pois ndo
estava muito adequado ao servigo. Ja internamente a

sinalizagdo estava coerente sem alteragoes.

Projetor /laptop O projetor atrapalhou um pouco a mesa de atendimento,




pois deixou, o espaco lotado. O ideal seria que ele fosse
fixado no teto melhorando até a proje¢do das imagens ou

entdo utilizar uma Televisdo.

Mesa 1

A mesa 1, no lado direito onde ficou o expositor, o rddio
e a bandeira com bebidas, atrapalhou um pouco fluxo dos
envolvidos no servico. O ideal seria posicionar a bandeja

em outro local, deixando a mesa apenas para o expositor.

Mesa 2

A mesa 2 que corresponde a mesa de atendimento,
estava bem posicionada e o tamanho suficiente para o
servigo.

Cadeiras

As cadeiras apesar de serem confortdveis, poderiam ser
estofadas para melhor a percepgao de conforto do
usuario.

Expositor

O tamanho do expositor era adequado, no entanto
poderia ser mais alto, pois em alguns momentos o
vendedor e o usudrio precisavam se abaixar para
visualizar seus dispositivos e mecanismos de
funcionamento.

Equipamento luminico

O equipamento luminico poderia ser equipado com todas
as fungdes apresentadas pelo vendedor, além disso, para
demonstrar a funcionalidade dos médulos laterais do

produto seria necessaria uma tomada externa para

encaixar.

Cheiros Por ter sido planejado o aroma de café no ambiente, o
cheiro quase ndo existiu, mas o ideal seria aromas
agradaveis e estimulantes dentro da sala.

Som Apesar de o usuario ter comentado que nao foi

prejudicado por nenhum ruido, deve se ter cuidado
barulhos externos, e na som/musicas internas para ndo

atrapalhar a comunicacao.

Cor da Parede

A cor da parede foi o tom selecionado no detalhamento e
também ndo apresentou problemas, mas seria possivel
optar por branco ou tons ainda mais claros do que o
utilizado, visto que, o (a) vendedor (a) passara horas

dentro, podendo se tornar cansativo para ele (a).

Bebidas/comidas

O fato de ter oferecido bebidas e comidas na
prototipagem, contribuiu para tornar a experiéncia mais
confortante para o usuario, no entanto, deveria ter ficado
em outro lugar e ndo sobre a mesa 01, para melhorar o

fluxo

Fonte: O Autor (2013).




Assim, podemos dizer que, se considerado o maximo de varidveis que podem
interferir no desempenho e na oferta do servico, o protétipo traria mais

resultados e consequentemente melhorias para que na fase de implementagao
os riscos fossem reduzidos ao maximo.



6 CONSIDERACOES FINAIS

6.1 CONSIDERACOES GERAIS

A presente dissertacdo de mestrado, intitulada Prototipagem de servigos: Um
estudo exploratério com foco na iluminagdo de habitagdes de interesse
socialconstitui-se no desenvolvimento de um servico de iluminacdo associada a
uma plataforma de iluminagdao em LEDs desenvolvida anteriormente por Serbena
(2013) para Habitagoes de Interesse Social. Assim, com base no Modelo de
Referéncia para Servicos Ecoeficiéntes proposto Costa Junior (2012) foi possivel
projetar o servico chegando até a fase de prototipagem.

Como demonstram os resultados do presente estudo, pode-se dizer que, os
objetivos definidos para o problema proposto, foram atingidos. A presente
pesquisa possibilitou através do desenvolvimento e detalhamento do PSS,
realizar a prototipagem do servico. No entanto, para a implementac¢ao do
servico, deve ser realizado novos protétipos, buscando atingir um nivel maior de
fidelidade com a realidade. Também buscar prototipar atendendo aos diferentes
cenarios e tipologias de usuarios. Assim, com tudo, diminuindo os riscos de

implementacao e do ndo sucesso do servigo.

A prototipagem é somente um passo para o desenvolvimento final do servico,
assim, os resultados obtidos com uma prototipagem apropriada serao
transferidos ao servigco aumentando a sua eficdacia, além, do tempo e dos
recursos financeiros que poderao ser economizados se a prototipagem for
eficiente e as deficiéncias e problemas forem detectados e resolvidos, reduzindo
a necessidade de construir mais protétipos. Diante deste cendrio, o protétipo
aqui realizado classifica-se como de média-fidelidade, além disso, o usuario foi
informado de que se tratava de uma simulagdo. Assim, a experiéncia do usuario
foi influenciada e logo os resultados também. Neste caso, como ja mencionado,
deve se buscar minimizar interferéncias fora do contexto do servigo para

potencializar a experiéncia e os resultados. Ou seja, quanto mais real for o



protodtipo, melhor sera a experiéncia do usuario e assim melhores serdo os

resultados obtidos.

Assim, no que se refere ao Design Sustentdvel, caberia salientar que, antes de
tudo, Sistema Produto+Servico (PSS) é entendido como uma forma de projetar
orientada para a sustentabilidade. E como tal, devera ter coeréncia com os
principios que guiam o Design Sustentdvel. Deste modo, para se chegar na fase
de prototipagem foi necessario detalhar os resultados pretendidos com o
Sistema Produto+Servico (PSS). Sendo assim, os macro-objetivos que tornam o
PSS uma importante para o desenvolvimento do Design Sustentavel sdo
justificados nesta pesquisa. Corroborando, Vezzoli (2010), aponta que, a
auséncia de métodos e ferramentas para o design de servigcos pode tornar-se um
obstaculo para a implementacdo de uma economia baseada em uma abordagem
PSS, em termos financeiros e ambientais. Logo a prototipagem de servicos torna-

se uma ferramenta relevante para analisar e implementar PSS.

O Detalhamento do servigo serve ndo somente para descrever e especificar o
projeto, mas sim como meio de avaliar o protétipo. No entanto, cada vez que for
realizada simulagdo do servico o detalhamento deve ser melhorado para haver

consisténcia e aumentar a viabilidade de serimplementado.

Este estudo também pode servir como base para orientar cursos de Design de
Servigos nas instituicdes de ensino, visto que a prototipagem faz parte do
processo de projeto de servigos. Neste caso, para um laboratdrio possibilitar a
pratica de Design de servicos, deveria conter espagos que pudessem ser
alterados como com paredes moéveis. Além disso, que possa simular sons,
temperaturas, cheiros, ou seja, simular diferentes cenarios para atender as

especificacdes do servico.
Contudo, para prototipar servicos é necessario considerar os alguns quesitos:

- Considerar o maximo de varidveis gue podem influenciar na oferta do servico:

selecionar uma amostra variada de participantes (sexo, idade, personalidade),
além disso, considerar todas as situagdes possiveis para a oferta do servico e
reproduzir o lugar, situacdo e condicdo em que o servigo realmente ira
acontecer.

- Detalhar o conceito do servico: é necessario detalhar todas as especificacdes do

projeto do servico, isso viabiliza a prototipagem e avaliagdo do mesmo. No
entanto, quando necessario, voltar ao detalhamento do projeto do servico caso

o protétipo apresente incoeréncias.



- Realizar mais de um protdtipo do servico com o maior nimero de participantes:

N3do utilizar os resultados de apenas um protdtipo antes de colocar o servigo
para funcionar. Realizar analises do primeiro protdtipo e realizar outros
protdtipos que incorporem as melhorias identificadas de forma e evoluir

cumulativamente no seu aperfeicoamento.

6.2 CONSIDERACOES SOBRE O METODO DE PESQUISA

O método associado a esta pesquisa mostrou-se apto em responder a pergunta
dentro do escopo proposto, chegando a contribui¢des para a prototipagem de

servigos.

Em relacdo ao objetivo da presente pesquisa: “Elaborar orientacdes para o
processo de prototipagem de Servicos, de maneira a contribuir para a evolucao
de um modelo de referéncia para o processo de desenvolvimento de Sistemas
Produto+Servico”, pode se dizer que esse objetivo foi atingido. Visto que no
estudo realizado por Costa Junior (2012) passou pelas fases de Analise
Estratégica, Projeto Informacional, Projeto Conceitual até o Detalhamento do
servico, ndo atingindo o nivel de prototipagem do PSS. Assim, a presente
pesquisa passou por todas as fases atingindo a fase de Prototipagem do servico,
contribuindo com o avanco das ferramentas e avaliacdo do protdtipo

O grande numero de ferramentas utilizadas na pesquisa como: Blueprint,
Storyboards, Jornada do usuario, matriz de pontos de contato, possibilitaram
avangar nos estudos relacionados a prototipagem do servigo. Contribuindo para

a construcgao e avaliacdo do protdtipo do servico.

Em relacdo a empresa parceira a COHAPAR, por ndo estar no seguimento de
fabricacdao de luminarias, seu envolvimento no projeto de pesquisa
foiimportantepoisauxiliou na identificacdo das principais caracterizas do usuario,

evidencias fisicas e atores para compor o sistema.

Assim, a participacdo ativa da Companhia de Habitacdo do Parana (Cohapar)
durante o processo de desenvolvimento do servico de iluminagdo trouxe ao
projeto uma visdao mais empresarial e ndo somente conceitual. Visto que, a
empresa atuou como contratante, apontando suas necessidades vide suas
estratégias de negdcio, o servico apresenta maior potencial de implementacao e
aceitacdo pelo usuario. O fato de a empresa apresentar como miss3do:

“equacionar e resolver o déficit habitacional do Estado, prioritariamente a



populagdo de baixa renda” contribuiu a conceituagao do servico de iluminagao.
Sendo que, a empresa ndo constrdi sé moradias, mas busca resolver o déficit
habitacional, assim um servico de eficiéncia energética e luminica contribuem

para alcangar essa missao.

Os procedimentos adotados para esta pesquisa envolveram a disponibilidade de
muitos participantes, o que tomou tempo do pesquisador sendo um limitador
dos resultados. Outro fator limitante foi o acesso a usuarios de baixa renda para
participar da prototipagem do servico, visto que, a preferéncia era por familias ja
moradoras de habitacdes construidas pela Cohapar, mas pela disponibilidade e
distancia optou-se por familias com até trés salarios minimos, envolvendo assim

algumas prestadoras de servicos de limpeza da UFPR.

6.3 RECOMENDAGOES PARA FUTURAS INVESTIGACOES

No que diz respeito as recomendacdes para trabalhos futuros, pode-se ressaltar
a possibilidade em se aprofundar nos cenarios possiveis para o servico, ou seja,
realizar simulagdes para situacdes e condicdes em que o servigo realmente ira
acontecer. Com a uma gama maior de cendrios simulados, as chances do servi¢o
ser bem sucedido é maior. Além disso, como nao foi possivel realizar as sub faces
de Implementac¢ao e Melhoria Continua por ndo disponibilizar de tempo,
aumentar o numero de cendrios seria importante para as proximas fases do
Modelo de Referéncia para Design de Servicos Ecoeficientes proposto por Costa
Junior (2012).

Como foi prototipado apenas a parte que corresponde a venda do servico,
recomenda-se viabilizar a prototipagem de todo o sistema, e com integracao de
todos os atores envolvidos na oferta do servico, deste o momento de
desenvolvimento do produto, instalacdo, manutencdo e upgrade. Assim,
simulando todo o servico, identificando todas necessidades de cada ponto de
contato. Principalmente no que se refere ao objetivo maior do servico que é
proporcionar maior eficiéncia energética e luminica para o usuario de Habitacao

de Interesse Social.

Por fim, dentre as possibilidades de desenvolvimento de pesquisas futuras, deve-
se buscar com a plataforma de iluminacdo integrar ao drive as tecnologias que
potencializam o uso do equipamento, como a capacidade de trocar de cor,

dimerizacdoe informacdo do consumo.
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APENDICES

APENDICE 1 - MACRO-FASE PRE-DESENVOLVIMENTO - SUB-FASE ANALISE
ESTRATEGICA

A analise estratégica corresponde a primeira etapa do projeto e estad dentro da Macro-fase de
Pré-desenvolvimento, conforme Figura a seguir.

Pré-desenvolvimento Desenvolvimento _

-Analise Estratégica - Conceito - Lancamento
-Projeto informacional e - Acompanhamento

- Descontinuidade

- Detalhamento

- Prototipagem e testes

- Implementacao

Pré-Desenvolvimento — Anadlise Estratégica
Fonte: Baseado em Costa Junior (2011)

Esta sub-fase tem o objetivo de coletar e analisar de forma colaborativa informacgGes sobre as
estratégias da organizacdo parceira (COHAPAR), componentes essenciais de seu arranjo
institucional, portfdlio de produtos e servico, contexto de atuacdo e atores influentes no
desenvolvimento de suas solugdes, permitindo instrumentalizar o desenvolvimento de um
planejamento estratégico.

A equipe do Projeto LEDHIS promoveu no dia 6 de maio, um Workshop para dar inicio a etapa de
Analise estratégica, tendo a participa¢do de colaboradores da COHAPAR (Figura a seguir). A
Analise Estratégica da Organizacdo teve como objetivo compreender o processo de negdcio da
empresa e o sistema de atores no seu entorno, considerando tanto sua estrutura quando suas
competéncias internas e externas. Para estimular o didlogo, foi feito um breve estudo no site da
empresa (www.cohapar.pr.gov.br), onde se buscou entender melhor as competéncias da
COHAPAR antes de realizar o encontro.



Workshop “Andlise Estratégica”
Fonte: LEDHIS (2013)

Na fase de Analise Estratégica da Organizacao foram aplicados os seguintes processos,
ferramentas e agGes diversas, descritas no Quadro a seguir.

Processos e ferramentas aplicadas na Subfase — Andlise Estratégica.

Processos Ferramentas Agoes Saidas
[1] Compreender os [1] questionario de

objetivos estratégicos  explicitacdo

da organizagao estratégica.

[2] Compreender o

ambiente interno e

externo da _ [2] Andlise SWOT

organizagao e definir

prioridades de

atuacdo

[3] Visualizar o (A) Workshop | —

sistema atual da
empresa

[3] Mapa do Sistema

[4] Compreender o
portfdlio de servigos.

[4] Matriz BCG

[5] Definir
oportunidades de
ampliacdo do modelo
de negdcio e
posicionar os servigos
propostos no
portfélio da empresa.

[5] Matriz de Ansoff

Analise Estratégica da
Organizagdo.

Relatorio de Analise
Estratégica

Fonte: Baseado em Costa Junior (2011).

No primeiro momento do workshop de Analise Estratégica se desenvolveu com a apresentacdo
dos objetivos gerais do projeto, explanagdo sobreos aspectos chave de Design de Servico,as



etapas e prazos previstas para o projeto e a equipe de pesquisa.Posteriormente, foram aplicadas
ferramentas de diagndstico stratégico, sendo as atividades registradas com uma camera
filmadora e maquina fotografica.

O resultado deste workshop é apresentado a seguir, sendo seu conteudo utilizado para todas as

etapas subsequentes do projeto (Projeto Informacional, Projeto Conceitual, Detalhamento e
Prototipagem). Seu resultado foi validado no Workshop de validagdo do conceito do servigo com
a equipe da COHAPAR junto com o conteudo do Projeto Informacional.

Negodcio

Buscando no site da empresa o Negdcio apresenta-se como: Solugdes habitacionais para o
desenvolvimento humano e social.

De acordo com o negdcio da empresa, é possivel identificar que sua atuagdo ndo esta relacionada
somente com a construgdo de moradias, mas também em buscar solugGes para o
desenvolvimento humano e social. Assim, um de servico de iluminagdo para Habita¢Oes de
Interesse Social se enquadra dentro do negdcio da empresa. No entanto, destaca-se também que
a empresa ndo esta no negdcio de producdo de artefatos de iluminagdo nem tem competéncia
em servigos associados a estes artefatos.

Neste sentido, busca-se o envolvimento de atores que possam estar fornecendo o artefato, bem
como, trazer para sistema fornecedores de servicos relacionados a manutencgao, up-grade,
reciclagem.

Missdo

A COHAPAR assume como missdao “atuar de forma ampla no ambito da habitagdo, buscando
equacionar e resolver o déficit habitacional do Estado. Prioritariamente a populagdo de baixa
renda, contudo buscando solu¢Ges para toda a sociedade” (COHAPAR, 2013).

A partir deste posicionamento, fica evidente que o interesse principal da COHAPAR nao é
somente construir casas, mas também resolver o déficit habitacional e neste caso as habitagdes
irregulares e inadequadas também se enquadram. Além disso, destaca-se na missdo da empresa
a importancia em atender toda a sociedade, ndo somente a populagdo de baixa renda.

Para os propdsitos do Projeto LEDHIS, a missdo da empresa é condizente com os objetivos do
projeto uma vez que o baixo conforto luminico e uma deficiente eficiéncia energética podem ser
entendidos como componentes definidores do déficit habitacional.

Visdo
A visdo da COHAPAR é ser a melhor Companhia de Habitacdo do pais (COHAPAR, 2013).

A partir do website e também do workshop, constatou-se que o tempo considerado pela
empresa para seu planejamento estratégico pode ser considerado de 4 anos. Este tempo, leva
em conta a gestdo e o planejamento do governo estadual.

O Projeto LEDHIS pode contribuir para que a empresa atinja essa visdo uma vez que, 0s
propdsitos do Projeto LEDHIS buscam proporcionar conforto luminico e economia de energia. E
reforcando esses aspectos, o governo federal comeca a exigir obrigatoriedade de cumprimento
da Norma de Desempenho ABNT 15775:2013 para construcdo de edificagGes.



Portanto, para um desempenho luminico adequado a NBR 15575 (2013), diz que para o periodo
noturno, o sistema de iluminagdo artificial deve proporcionar condi¢des internas satisfatorias
para ocupagdo dos recintos e circulagcdo nos ambientes com conforto e seguranca.

Também recomenda-se que os empreendimentos sejam construidos mediante exploragédo e
consumo racionalizado de recursos naturais, objetivamente a menor degradagdo ambiental,
menor consumo de agua, de energia e de matérias-primas. Na medida das possibilidades, devem
ser privilegiados os matérias que causem menor impacto ambiental, desde as fases de exploragdo
dos recursos naturais a sua utilizagdo final (NBR 15575: 2013).

Assim, o Projeto LEDHIS por se tratar eficiéncia energética e o conforto luminico pode ser um
diferencial de maneira a possibilitar a empresa a alcancgar essa visao.

Competéncia central

A COHAPAR se propde a “prover para as pessoas em situagdo de baixa renda, quilombolas,
indigenas, pescadores e familias rurais um lugar digno, seguro e auto-sustentavel para residir”.

Estes aspectos foram constados no workshop realizado com integrantes da COHAPAR. Evidencia-
se entdo que, a competéncia central da COHAPAR é na construcdo de moradias e regularizagdo
fundiaria. Ndo somente isso, mas também prover um lugar digno, seguro e auto-sustentavel para
residir. Portanto, a empresa ndo estd no campo de produgdo de luminarias, nem tem pessoal
para este fim.

Neste sentido, o Projeto de um servigo de iluminagdo se enquadra dentro da competéncia da
empresa, desde que esse, fosse promovido por novos atores fabricantes de lumindrias. Além de
fornecedores também buscar trazer ao sistema servicos de manutencgdo e gestdo do ciclo de vida
do produto.

Objetivos e Metas Estratégicas

A COHAPAR (2013) tem como objetivo estratégico equacionar e resolver o déficit habitacional do
Estado, prioritariamente a popula¢do de baixa renda, contudo buscando solugdes para toda a
sociedade.

Ainda em seu website, a COHAPAR (2013) apresenta algumas metas estratégicas as quais
puderam ser confirmadas no workshop. Portanto, a empresa declara buscar a auto-sustentagao,
gerando suas receitas para cobrir o custo operacional. Neste caso, os servicos podem ser
concebidos como uma forma de gerar receita para a empresa. Além disso, o projeto de um
servico pode manter o relacionamento continuado com o cliente final. Neste caso, favorece
outro objetivo da COHAPAR, onde a empresa reinveste o lucro no setor e busca manter o
atendimento as moradias ja entregues.

A empresa também define e coordena todas as atividades necessarias para manter o nivel de
moradia adequado ao mutudrio e sua integra¢do a cidade.Estes servigos oferecidos pela
COHAPAR poderiam ser desenhados a fim de, integrar melhor os atores dos sistemas,
proporcionando um melhor atendimento ao mutuario e também em beneficio da prépria
empresa.



Valores

Em seu website, a COHAPAR (2013) indica como valores corporativos os listados na sequéncia, e
estes valores também foram discutidos durante o workshop de analise Estratégica e confirmados
no segundo Workshop de validagdo do conceito do servigo:

Atendemos as necessidades das familias;

» Atender as diferentes necessidades e caracteristicas de cada familia;
» Respeitar a diversidade étnica;

Respeitamos o meio ambiente;

» realizar projetos habitacionais que ndo degradem o meio ambiente e com racionalizagdo de
recursos naturais.

Buscamos a melhoria continua;

» Trabalhar coletivamente de forma coordenada e integrar todos os setores da empresa

» Desenvolver aliangas com empresas privadas, fundagdes, bancos, prefeituras e orgaos
municipais, estaduais e federais.

» Buscar manter a exceléncia nos seus servigos de forma que a empresa continue atuando com
credibilidade e respeito social.

» Realizar suas atividades com competéncia e planejamento;

» Promover um quadro de profissionais de diferentes areas qualificados e capacitados para
atender a demanda.

» Atuar de forma transparente com os parceiros

Valorizamos e respeitamos as pessoas;

»Atender de forma ampla as necessidades e caracteristicas de cada familia assistida;
» Trabalhar com reeducacdo junto as familias com o apoio de assistencia social;
» Reintegrar as familias com a comunidade local e também com a sociedade.

Agimos com ética, transparéncia e comprometimento.

» Promover uma moradia digna e segura;

» Prestar atendimento a familia apds a entrega da moradia.

»Ser comprometido com as necessidades dos clientes internos e externos.

» Manter a confiancga de seus parceiros e também do mutuario.

Com base no debate realizado no Workshop de Andlise Estratégica, os valores da empresa
prevéem o estabelecimento de um ambiente corporativo compativel ao desenvolvimento de
servigos, que exige trabalho cooperativo entre os stakeholders, que precisam se comunicar de
forma transparente para viabilizar o estabelecimento de um sistema funcional e inovador.

Escopo de Mercado

A Companhia de Habitacdo do Parana (COHAPAR), fundada em 1965, é uma empresa de
economia mista que atua na execuc¢do dos programas habitacionais do governo do Estado. Seu
escopo de atuagdo inclui:

e  Escopo Setorial: A Cohapar atende no setor de servicos, relacionados com construgao
Habitac¢Oes de Interesse Social e regularizagdo fundiaria;

e Escopo de competéncias: a Cohapar abrange os setores de engenharia, arquitetura,
administragdo, judiciaria, social, marketing e sustentabilidade.

e Escopo de segmento de mercado: A Cohapar procura atender os municipios do estado
do Parand e os principais clientes sao familias de baixa renda, quilombolas, indigenas,
pescadores e familias rurais.



A COHAPAR ndo tem competéncias sobre a gestdo do ciclo de vida de luminarias nem do design
das mesmas, muito embora ela tenha poder de barganha e capacidade gerencial para induzir tais
servigos em seus fornecedores e incorporar os mesmos nos futuros projetos.

Stakeholders

A partir do Workshop de andlise estratégica foi possivel identificar os principais stakeholders
envolvidos atualmente com a COHAPAR. Ver Quadro a seguir.

StakeholdersAssociados a COHAPAR

BANCOS FINANCIADORES Banco do Brasil; Caixa Econdmica Federal; Banco Mundial;

FINASA.

MUTUARIOS Pescadores; Indigenas, Quilombolas; Populagdo Rural, familias de
baixa-reda.

PROGRAMAS SOCIAIS Programa Minha Casa, Minha Vida;.

ASSOCIACOES Casa do Idoso, Associagdao de moradores, ONGs.

ORGANIZACOES PUBLICAS Secretaria do Estado; Prefeituras do Parana, Governo do Estado;
Governo Federal; COHAB; IAP; FUNAI.

DISTRIBUIDORES DE AGUA  SANEPAR e COPEL.
E ENERGIA

TERCEIROS Assistente Social; Empresas Privadas; Construtoras.

Fonte: LEDHIS (2013)

A empresa conta como parceiros em suas atividades didrias os Bancos Financiadores, destaca-se
a Caixa Economica Federal por seus programas de crédito que facilitam o acesso de familias de
baixa para construgao, reforma e ampliagdo de habitagdes. Também, vale destacar que dentro do
Programa Construgdo Sustentdvel, a CAIXA desenvolveu o Selo Casa Azul CAIXA, o primeiro
sistema de classificagdo da sustentabilidade de projetos habitacionais ofertado no Brasil e
desenvolvido para a realidade da construgdo habitacdo brasileira. O intuito desde selo é
reconhecer os projetos habitacionais que demonstram suas contribui¢des para a redugao dos
impactos ambientais (CAIXA, 2014). As seis categorias avaliadas pela quantidade de critérios
atendidos pelo empreendimento: Qualidade Urbana, Projeto e Conforto, Eficiéncia Energética,
conservacgao de Recursos Materiais, Gestao de Agua e Praticas Sociais. Portanto, sendo este
projeto para de iluminagdo para habitagGes de interesse social, ele se enquadra em dois critérios:
Projeto e conforto e Eficiéncia Energética, assim contribuindo para a empresa obter o Selo.

Observando os stakeholders envolvidos hoje com a empresa, ha falta de um provedor de servigos
para a gestao do ciclo de vida. Nesse caso, para estimular o surgimento dessas empresas,
poderia-se pensar também em um selo azul para empresas que ofertam servicos para a gestdo
do ciclo de vida.

Também, dentro do Programa Construgao Sustentdvel da CAIXA Econdmica Federal, apresenta-se
o seguimento de Eficéncia Energética na Habitacdo de Interesse Social. Sendo este um acordo de
Cooperagdo Técnica com o Grupo Neoenergia (COELBA, COSERN E CELPE) para doagdo de
lampadas econ6micas e substituicdo de geladeiras antigas em empreendimentos do Programa
Minha Casa Minha Vida, para a popula¢cdo com renda de zero a trés salarios minimos. Assim, o
equipamento luminico de LED pode vir a se enquadrar nesses critérios, uma vés que o LED é
muito mais eficiente que lampadas fluorescentes compactas (CAIXA, 2014).

Os outros stakeholders apresentados contribuem em diferentes etapas das atividades
desempenhas pela COHAPAR, fornecendo informagdes, financiamentos, prestagao de servigos,
materiais, etc.



Cinco Forgas de Porter

No workshop os participantes foram inicialmente questionados acerca dos atores mais
significativos em cada uma das 5 forgas de Porter (Fornecedores, Concorrentes Potenciais,
Rivalidade entre os concorrentes, Clientes, Produtos/servigos substitutos), sendo o resultado
ilustrado na Figura a seguir.

familias
baixa renda

~CUINTES

Governdg
Federal

Quilombolas

As 5 Forgas de Porter na COHAPAR
Fonte: LEDHIS (2013)

A primeira Forga discutida foi “Rivalidade entre Concorrentes”, o grupo de participantes do
workshop relatou que como concorrentes diretos e principais da COHAPAR podem ser citado a
COHAB’s (Companhia de Habitagdo Popular), Programas de habitagdo dos Municipios do Parana
e também construtoras privadas. Os concorrentes apontados no Workshop de Analise
Estratégica, ndo sdo necessariamente rivais, uma vez que, segundo os participantes do Workshop
trabalham em parceria em algumas atividades. Assim, um servigo de iluminagao voltado para as
Habitag¢Oes de interesse Social seria um diferencial para se destacar de seus concorrentes, e
tornar-se assim uma Companhia de referéncia como a prépria empresa deseja em sua visdo.

Como “Concorrentes Potenciais” foi apontado o programa do governo federal “Minha casa,
minha vida”, projetos da COHAB em conjunto com a Caixa Econdmica Federal, que tem como
finalidade criar mecanismos de incentivo a producdo e compra de novas unidades habitacionais
pelas familias com renda mensal de até dez saldrios minimos, que residam em qualquer
municipio brasileiro. Considerado pelos participantes do Workshop como concorrentes
potenciais, o programa “minha casa, minha vida” atrai uma faixa da populagdo que nao se
enquadra no perfil da COHAPAR por passar de trés saldrios minimos. Neste caso, a COHAPAR
para atingir novos horizontes poderia abranger sua capacidade de atuagdo, além disso,
acrescentar em seu portfélio novos servigos que melhorem as condi¢Ges de atendimento e
habitabilidade nas moradias.

Em “Produtos/Servicos Substitutos” foi apontado as Prefeituras e as empresas privadas. Estas
substitutos apontados pelos participantes atuam mais localizados em suas regides, o que viabiliza
o entendimento das necessidade da populagao local. No entanto, a COHAPAR, por ser uma



companhia de abrangencia maior e mantida pelo governo, consegue captalizar mais recursos o
que facilita asseco aos clientes.

Para a categoria “Fornecedores”, a COHAPAR tem parceiros que fornecem expertise e
contribuem na elaboragdo e ideagdo dos projetos. Foram citados os seguintes fornecedores:

e A Copel (Companhia Paranaense de Energia); a Sanepar (Companhia de Saneamento do
Parand); a IAP (Instituto Ambiental do Paranad). Estas empresas fornecem energia, agua e
experticetécnica para a construcdo das habitagGes.

e (Caixa Economica Federal, Banco do Brasil e Banco Mundial sdo os financiadores dos
projetos, junto com o Governo Federal e Estadual, bem como as prefeituras que
fornecem os terrenos para construgdo das habitagdes.

e Os construtores, que sdo selecionados por licitagdo, permitem a construcdo das casas e
sdo responsaveis para os materias.

e Funasa (Fundagdo Nacional de Satde) e Funai (Fundacdo Nacional do indio) sao
associassoes que fornecem informacgoes rilevantes sobra as comunidades que sao os
pricipais “clientes” da Cohapar.

Visto que, na categoria “ fornecedores” a equipe apontou a expertise de seus parceiros como
principal provimento, para a elaboragdo de novos servigcos é um excelente fator, pois amplia as
possibilidade de articulagdes na fase de implementacdo.

Também ha os fornecedores que trabalham com a empresa via pregdo eletronico, que é o meio
pelo qual sdo adquridas as lumindrias presentemente.No entando, ndo ha pregdo para servigos
de gestdo do ciclo de vida, manutencgao, entre outros. Isto é deixado para o usudrio, para as
empresas municipais de gestdo do ciclo de vida, para as cooperativas de catadores, etc.

A empresa efetivamente ndo considera estes stakeholders como atores importantes no seu
sistema.H4, também, o problema da lacuna de provedores desta modalidade de servico, se a
cohapar quisesse amanha contratar o servigo de gestdo do ciclo de vida da lampada, No entanto,
Seria possivel realizar licitagGes para contratacdo e fornecimento de um servico de iluminacdo
nas HabitagOes de Interesse Social. Visto que, a LEI N2 8.666 (1993) permite que, “obras, servigos,
inclusive de publicidade, compras, alienagdes, concessées, permissoes e locagdes da
Administragao Publica, quando contratadas com terceiros, serdo necessariamente precedidas de
licitagdo”.

Na area dos “Clientes” o grupo de trabalho colocou o target que a COHAPAR quer satisfazer:
além das familias de baixa renda paranaense com até 3 salarios minimos, tem também os
habitantes rurais, pescadores, indigenas e os quilombolas.

Andlise SWOT
A analise SWOT permite formular estratégias através da andlise do ambiente interna da empresa,
observando suas forgas e fraquezas e também as ameacas e oportunidades externas.

Como resultado do Workshop os colaboradores da Cohapar identificaram como forgas,
fraquezas, oportunidades e ameagas os seguintes fatores apresentados na figura a seguir:



Forcas Fraquezas

Expertise da empresa Dependéncia de questdes politicas
Multidisciplinaridade Adaptacoes e mudancas

Corpo Técnico

Tradicao (50 anos)

Interacao das partes

Oportunidades Ameacas
Concursos publicos Descontinuidades de programas
Sistemas construtivos inovadores Questoes politicas

Programas sociais

Analise SWOT
Fonte: LEDHIS (2013)

Em Forgas, a equipe apontou a Expertise de seus colaboradores como um diferencial da
empresa. A empresa abarca todas as areas profissionais das quais necessita como a
administrativa, juridica, financeira, social, marketing, arquitetura e engenharia. Essas areas de
atuacgdo sdo essenciais para o desenvolvimento e manutenc¢do de servigos. A
multidisciplinaridade, pela mesma justificativa anterior, faz com que a empresa atuecom
inimeros campos de trabalho por ter um Corpo Técnico capacitado. Com isso, todas as
atividades relacionadas aos projetos sao elaboradas e concluidas na prépria empresa. Outro fator
apontado pela equipe foi a tradigao quinquagendria da empresa, o que a torna uma referéncia
no estado do Parana.

Na categoria fraquezas da Analise SWOT foi apontado a Dependéncia de questdes politicas
como uma dificuldade em atuar em algumas decisGes. Além disso, a Necessidade de adaptagées
e mudangas. Ou seja, as adequacgdes internas da empresa sdo necessarias para seu
desenvolvimento e é um aspecto simultaneamente positivo e negativo. Como exemplo de
ocorréncia, os participantes do workshop explicitaram que a forma de execugdo da obra, que
antigamente dispunha de estrutura interna para manter obras independentes, atualmente é
promovida através de construtoras.

Em oportunidades a equipe levantou a questdo de Concursos publicocomo um ponto forte. Visto
que, é possivel contratar funcionarios jovens e de areas diferentes as quais ainda ndo constam no
quadro de funcionario da COHAPAR. Neste caso, um Designer de Servigos poderia a vir ser
contrato para responder aos projetos neste segmento. Também foi levantado sobre os Sistemas
construtivos inovadores, onde novosmétodos, mais praticos, simples e/ou eficientes de construir
habitacdes. Neste item, percebe-se a preocupagdo da empresa com a inovagao, uma vez que,
isso aumenta a qualidade e a velocidade na execugdo dos projetos. Este ponto é um fator que
contribui para investir em novos servigos. Os Programas sociaissdo uma influéncia positiva no
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caso de existirem, pois estes fomentam o interesse pela habitag¢do social. Se ndo forem langados,
é possivel que o financiamento federal seja diminuido.

A descontinuidade de programas apontada pela equipe na categoria Ameagas é um item
relevante. Recentemente ndo tem sido um problema, mas pode vir a ocorrer o que configura-se
como uma ameaga real 4 longevidade da manutencdo de servigos. Descontinuar servigos
implicariam em prejuizos financeiros, organizacionais e de imagem bastante relevantes. Este
risco certamente afeta o tomador de decisdo quando da necessidade de optar pela integracdao de
mais servi¢os no portfélio da empresa.

Também em ameacas as Questdes politicas externas sdo apontadas pela equipe. O governo tem
influéncia direta no poder construtivo da empresa. A eleicdo de um governo no qual a habitagdo
ndo é prioridade pode comprometer o desenvolvimento das habitagdes e assim de novos
servigos que podem vir a ser implementados.

Mapa do SistemaAtual

A ferramenta de Mapa do Sistema permite visualizar todos os agentes envolvidos nos processos
da organizacdo e os fluxos de informagdo, material e monetario que ocorrem entre eles. Esta
ferramenta é (til durante o desenvolvimento do PSS por facilitar a compreensdo dos processos
em que a empresa estd inserida e permitir a exploragdo de novas interagoes.

A Figura a seguir representa o resultado obtido no workshop a partir da andlise dos relatos da
equipe participante. Identificados no Workshop, esta é a configuragao dos agentes envolvidos
com a empresa e seus fluxos no atual processo de negdcio.
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Mapa Atual do Sistema
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Fonte: LEDHIS (2013)

E possivel perceber que, o Servico de iluminagdo pode ser inserido dentro do atual sistema da
empresa em trés grandes cenarios: a inser¢do de servigo no portfdlio existente (in house), no
entado a empresa ndo tem competéncia para inserir servicos em seu portfélio, a contratacao de
terceiro (que pode ser o préprio fabricante) e a indugdo para o surgimento de novos
fornecedores de servigo, como as proprias empresas fabricante do produto manterem o servigo
de Gestdo do ciclo de vida.

No caso deste ultimo, um fator que poderia auxiliar sua adogdo é o disposto na a Lei N2 12.305
que institui a Politica Nacional de Residuos Sélidos. A lei isenta de impostos as empresas que
mantiverem a responsabilidade de segregar os residuos gerados pela mesma.
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APENDICE 2 - MACRO-FASE DESENVOLVIMENTO - SUB-FASE PROJETO
INFORMACIONAL

Contexto no PDP

A sub-fase Projeto Informacional estd inserida dentro da Macro-fase de Pré-desenvolvimento
como pode ser observado na Figura XX.

Pré-desenvolvimento Desenvolvimento _

-Analise Estratégica - Conceito - Lancamento

-Projeto informacional IRierma - Acompanhamento
Froaut

- Descontinuidade

- Detalhamento

- Prototipagem e testes

- Implementacao

Pré-Desenvolvimento — Projeto Informacional
Fonte: Baseado em Costa Junior (2011)

A subfase de Projeto Informacional tem como entrada o relatério da Analise Estratégica. A
principal ferramenta utilizada nesta fase o Desktop Research, ou seja, que consiste no
levantamento de informacgdes disponiveis em diversas fontes como: publicacGes do governo,
dados disponiveis na internet, revistas profissionais, relatorios anuais de empresas, pesquisa de
institutos governamentais, etc. Os principais processo, ferramentas, a¢des e saidas dessa fase
podem ser observadas na figura a seguir.
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Processos e ferramentas aplicadas na Subfase — Projeto Informacional

Processos Ferramentas Agles Saidas

[1] Compreender a

Participagdo da energia [1] Desktop
no orcamento das Research
familias

[2] Compreender sobre
a Tarifa Social de
energia elétrica

[2] Desktop
Research

[3] Compreender sobre

trucH L. .
as construgoes [3] Desktop . Relatério de Projeto
validar as

irregulares nas .
- . Research . o Informacional
habita¢des debaixa informagdes

renda.

(A) Workshop para

[4] Compreender sobre

o elevado nivel de [4] Desktop

atividades nas HISs Research
[5] Compreender por

que ha baixa [5] Desktop
predisposicdo em Research

compartilhar.

Fonte: Baseado em Costa Junior (2011).

Participagdo da energia no orcamento da familia

A iluminagdo tem uma parcela significativa dos gastos com energia no ambito da Habitagado de
Interesse social. De acordo com o Procel (2011), no Brasil, o consumo setorial de eletricidade
destinado as residéncias corresponde a 22,2%. E do total, segundo a Abilux e Eletrobras (2011),
24% é gasto com a iluminacgdo.

Uma pesquisa realizada pela Associagao Brasileira de Distribuidores de Energia Elétrica —
ABRADEE (2011) identifica que 80% do consumo residencial de energia cabe as familias com
renda inferior a seis salarios minimos e que 34,97% da energia produzida para a classe residencial
é destinada a baixa renda’.

Outro estudo da ABRADEE (2005) aponta que das familias de baixa renda comprometem em
média 6,2% da renda mensal, enquanto que para as familias que recebem entre 15 a 20 salarios
minimos essa percentual é de 1,0%. O grafico da figura abaixo representa a relagdo entre renda
mensal da familia e os gastos com a conta de luz, ele mostra que esses valores sdo inversamente
proporcionais, quanto menor a renda familiar, maior o impacto dos gastos com a conta de luz, e
vice-versa(Figura a seguir).

’Para definicdo de baixa renda, utilizou-se o critério do Governo Federal, que define como 50%
do salario minimo per capita por més (IBGE, 2000), sendo que o salario minimo vigente no
momento de realizacdo desta pesquisa é de RS 622,00.



7,0% - r 120

6,2% 80% do consumo
6,0% - residencial L 100
@
§ e T
D 80 &
-3 &
2, 3
S 40% - -
2 L6o 2
33, e
£ T Z
-] -
§ 18% Lao
2 . y
- 18%  149%
10% .
005SM 051SM 1-2SM 24SM 4.6 SM 6-8 SM 8-10SM  10-15SM 1520 SM maior que

wum Percentual da Renda Familiar ¢ ~&-Gasto mensal por familia 258

Parcela dos gastos com energia de acordo com as faixas de renda
Fonte: ABRADEE (2013).

De acordo com Serbena (2013) o governo tem como estratégia reduzir o consumo de energia nas
residéncias através do banimento do uso das lampadas incandescentes que consomem muita
energia. Fazendo com que o consumidor passe a utilizar as lampadas fluorescentes compactas
que sdo mais econémicas. No estudo realizado por Santos et al (2011) pode-se observar o quanto
ainda as lampadas incandescentes sado utilizadasmesmo a maioria das pessoas sabendo que a
fluorescente compacta é mais econdmica. Sendo que, a pesquisa apontou que 57% dos
entrevistados faziam uso de lampadas incandescentes e que apenas 16% utilizam as lampadas
fluorescentes compactas.

Apesar de sua maior eficiéncia em relagdo as lampadas incandescentes, as lampadas
fluorescentes sdo limitadas para configuracdo de um sistema de iluminagao, ndo possibilitando a
integracdo de tecnologias mais contemporaneas para gestdao de sua utilizagdo. Por isto,
acredita-se que esta sera logo substituida por tecnologias mais avangadas, como o caso do uso de
LEDs, que esta se tornando cada vez mais comum (SERBENA, 2013).

O uso do LEDs pode ter até 46% do mercado de iluminagdo comercial, industrial e vidria até 2020
(PIKE RESEARCH, 2010). Além disso, estimasse que as vendas de LEDs para fins comerciais
movimentard mais de 1 bilhdo de ddlares até 2014(Groom Energy, 2010).

Visando este cendrio de crescente utilizagdo da tecnologia LED (Light Emitting Diod), com seus
beneficios energéticos além do interesse governamental nas questdes de economia de energia e
poluicdo do meio ambiente, é possivel vislumbrar um possivel salto tecnoldgico (leapfrog) saindo
do patamar da lampada incandescente diretamente para a o sistema LED, sem a necessidade de
uso da lampada fluorescente compacta (SERBENA, 2013). Este leapfrog tecnoldgico é um dos
objetivos do projeto LEDHIS, no qual se inseriu a presente dissertagao.

Para as finalidades do desenvolvimento do servico do Projeto LEDHIS, visto que na se¢do de
Analise Estratégica apontou-se a preocupagao da COHAPAR com a racionalizagdo dos recursos
naturais, sera considerado o uso eficiente e consciente da iluminagdo como foco do
desenvolvimento do servigo. Para tanto,buscar-se-a inicialmente entender as condi¢des
luminicas dentro das HabitagGes de Interesse Social e a relagdo do usuario com o sistema que
prové a iluminagdo atualmente.



Tarifa Social de Energia Elétrica para Baixa Renda

A Tarifa Social de Energia Elétricaregulamentada pela Lei n2 12.212 de 20.01.2010 e

pela Resolugdo Aneel 414, de 09.09.2010é uma modalidade tarifaria que oferece descontos no
valor da fatura de energia elétrica até o limite de consumo de 220 kWh.O beneficio é aplicavel
para unidades consumidoras classificadas na subclasse Residencial de Baixa Renda e os
moradores devem estar inscritos no Cadastro Unico para Programas Sociais do Governo Federal
(CadUnico).

Segundo a Lei n? 12.212 (2010) estabelece que, a renda familiar mensal per capita deve ser
menor ou igual a meio saldrio minimo nacional, ou tenha moradores que recebam o beneficio de
prestacdo continuada da assisténcia social para receber o desconta na conta de energia.

Ainda de acordo com a Lei n? 12.212 (2010), os descontos serdo calculados de modo cumulativo,
conforme indicado na Tabela a seguir:

Descontos beneficio Tarifa Social

kWh/més Descontos
[1] Inferior ou igual 30 (trinta) 65%
[2] 31(trinta e um) até 100 (cem) 40%
[3] 101 (cento e um) até 220 (duzentos e vinte) 10%

Fonte: Lei n2 12.212 (2014).

No estudo realizado por Santos et al (2011) foi identificado nas HabitagGes de interesse Social
gue mesmo apresentando os pré-requisitos para participar do programa de Tarifa Social 81% das
familias estudadas ndo participavam do referido programa. Algumas dessas familias excediam
eventualmente o valor do teto de consumo definido pela concessiondria de energia e acabavam
por perder o beneficio, outras por falta de conhecimento de como poderiam participar do
programa (DAROS, 2013). Conclue-se, portanto, da premente necessidade de solugdes em
produtos e servicos que ajudem os usuarios nesta faixa de renda a terem instrumentos para
monitorar o préprio consumo de forma a usufruirem dos beneficios da Tarifa Social.

Como relatado anteriormente sobre o problema com o uso de ldmpadas incandescentes, que
consomem muita energia, pressupde-se queo uso desse sistema de iluminagdo contribui para
que as familias excedam a faixa estabelecida pelo programa da tarifa social. Neste ponto, é
importante solugdes para iluminagdao que consumam pouca energia e que contemplem o habito
da decisdo de curto prazo baseada apenas no prego de aquisigdo das luminarias. Solugdes mais
eficientes mas com um payback em mais longo prazo, como é o cao da tecnologia LED, requerem
solugdes econ6micas e modelos de negécios diferentes dos atuais para viabilizar sua introducéo
neste publico alvo.

Construgdo Irregular (Puxadinho)

Segundo Serbena (2013) nos Ultimos 17 anos, a populagdo brasileira cresceu a uma taxa de 1,5%
a0 ano, superior a média mundial de 1,4%, passando de 146,6 milhdes de habitantes em 1990,
para 189,1 milhdes em 2007.

Com o aumento da populagdo nas areas urbanas, onde estimasse que em 2030, o Brasil tenha
91,1% de sua populagdo nas cidades. Com isso havera mais adultos aptos a formar uma familia e
a demandar moradia (ERNST YOUNG e FGV, 2008).

Em virtude da melhoria da economia nacional e a permissdo de acesso ao crédito, o mercado
habitacional brasileiro vem crescendo significativamente. A situagdo tem viabilizado
principalmente as classes C e D em realizar manutencgdo, reformas, construcdo e aquisi¢cao de
terrenos. Planos governamentais, como “Minha Casa Minha Vida” e programas relacionados ao



PAC (Plano de Aceleragdo do Crescimento) tem contribuido para que estas familias melhorem
sua qualidade de vida e a prépria auto-estima através da aquisi¢do da casa propria.

Segundo dados do IPEA (2014),

No Brasil, em 2012 o déficit habitacional totalizava 5,24 milhGes de moradias, O estudo considera
domicilios cujo aluguel corresponde a pelo menos 30% da renda domiciliar. O nimero de
domicilios cujo valor do aluguel se enquadrava nesta situagao subiu de 1,75 milhdo em 2007 para
2,29 milhdes em 2012 (IPEA, 2014). Outros dados levantados pela pesquisa sdo familias em
coabitagéo3 e inadequac;éo4 domiciliar, com maior concentragdo nas faixas de menor renda
(SERBENA, 2013).Com isso, as familias por necessidade e muitas vezes por ter urgéncia e falta de
condigGes financeiras, realizam obras irregulares nas habitagdes. Essas obras também conhecido
popularmente como “puxadinhos”, sdo uma forma de construgdo irregular, ou seja, quando nao
hd aprovagdo legal dos 6rgdos publicos, se apresentando como uma extensdo ou anexo em um
imodvel. Sua realizagdo ocorre através do envolvimento do préprio morador ou de profissionais
disponiveis nas circunvizinhangas da moradia. A fungdo dessas obras é resolver o problema de
espacgo sem investir muito em uma reforma completa, ou mesmo, em comprar outro imével.

Para argumentar sobre as reformas irregulares nas habita¢Ges, podemos destacar o estudo
realizado por Daros (2013) na Comunidade Mirante do Iguagu - PR, as casas desenvolvidas pela
COHAPAR correspondem a uma area de 32m?, distribuidos em cozinha e sala conjugados, dois
quartos e banheiro.

Neste estudo, algumas habitagdes onde foi realizado as pesquisas, sofreram interferéncias
conforme ilustra a Figura a seguir. Destaca-se as principais modificagdes, assim como as
intengdes de melhorias futuras nas habitag0es, as quais constata-se que a colocagao de pisos e
azulejos, construgdo de muros e ampliagdo de ambientes sdo prioridades para as familias, onde
14% pretende ampliar o quarto e 19% construir a lavanderia (DAROS, 2013).

9% Ampliou da casa

9% Ampliou da casa
29% Construir garagem
> 21% Colocar pisos e/ou azulejos

Y 19% Construir lavanderia

14% Ampliar quarto

) £
15% Construiu muro .
N " o ’ - D
;.;a 3 12% Pintou as paredes
22% Colou pisos em areas i .
secas e/ou molhadas :
N $
% Construir muro i D 149% Ampliar cozinha
MODIFICACOES REALIZADAS INVESTIMENTOS FUTUROS

Modifica¢des realizadas e investimentos futuros nas HISs.
Fonte: DARQOS, (2013)

3 Familias que habitam o mesmo domicilio
* Pessoas que vivem em moradias improvisadas — casas rusticas, favelas e corticos.



A discussao desde tema na andlise informacional ocorre devido ao impacto negativo que estas
obras e reformas irregulares podem ter na qualidade de vida das familias, em particular no
conforto luminico. Via de regra ocorre o enclausuramento dos ambientes, com reducdo
significativa da iluminagdo natural. Uma vez que, ndo ha um planejamento adequado na
execucdo das obras devido a necessidade momentanea de modificar os espagos, o resultado é
sub-6timo ou aquém das necessidades efetivas da familia. Atividades como de limpeza, higiene,
estudo e mesmo descanso podem se tornar dificeis e com o tempo prejudicar a saude quando
nao levando em consideragdo, aspectos acusticos, luminicos e térmicos.

Neste sentido, o projeto do servigo LEDHIS procura contemplar este fendmeno de auto-
construgdo através da integracdo desta caracteristica cultural no conceito do produto e do
servico. O sistema em desenvolvimento necessita permitir a utilizagdo da criatividade e do
discernimento do préprio morador, integrando ao maximo possivel atores locais. Pode-se
entender este conceito como a “instrumentalizagdo” da pratica do puxadinho.

Complexidade das Atividades Realizadas no Interior HIS

A principal funcdo da habitacdo é a de abrigo, porém, com o desenvolvimento de suas
habilidades, o homem passou a modificar o ambiente tornando-o mais elaborado. Apesar de
toda a evolugdo tecnoldgica, a fungdo de proteger o ser humano tem permanecido.

A funcdo de abrigar é apenas umas das caracteristicas das habitagdes enquanto obra
arquitetodnica. As habitagGes também transmitem significados e traduzem as aspira¢des dos
habitantes em relagdo a vizinhos e pessoas de fora de seu grupo. A habitagdo juntamente com a
alimentacgdo e o vestudrio é o principal investimento para a constituicdo de um patrimonio, além
de ligar-se, subjetivamente, ao sucesso econGmico e a uma posi¢do social mais elevada
(LARCHER, 2005).

A habitagdo desempenha trés fung¢des diversas, segundo Fernandes,(2003) estas fungdes podem
ser social, ambiental e econdmica. Como fungdo social, tem de abrigar a familia e é um dos
fatores do seu desenvolvimento. Assim, a habitagdo tem acomodando as tarefas primarias de
alimentacgao, descanso, atividades fisioldgicas e convivio social. seguindo os principios basicos de
habitabilidade, seguranca e salubridade.

A fungdo ambiental se caracteriza pela inser¢do no ambiente urbano, assegurando aos
moradores, saude, educacdo, transportes, trabalho, lazer etc., considerando o impacto dessas
estruturas sobre os recursos naturais disponiveis. Além de ocorrer as atividades domésticas, a
habitagcdo também pode se tornar em determinadas situagdes um espago de trabalho, como
pequenos negdcios. A propria constru¢ao da moradia oferece novas oportunidades de geragdo
de emprego e renda, mobilizando vérios setores da economia local e influenciando os mercados
imobilidrios, de bens e servigos (LARCHER, 2005).

Em estudo realizado por Serbena (2013), integrado ao Projeto LEDHIS, foi mapeado junto a uma
Habitac¢do de Interesse Social as atividades realizadas na residéncia pela familia. Neste estudo, é
possivel classificar os ambientes pelo seu uso correspondente, sendo que a cozinha, o quarto do
casal e a varanda se caracterizam como ambientes multifuncionais, visto que além das
fung¢Bes-padrdo como dormir, cozinhar/comer e descansar, nestes ambientes também sdo
realizadas outras atividades como, por exemplo: bordar, assistir TV, usar o computador, brincar e
estudar. A partir dos resultados de Serbena (2013) pode-se concluir que as habita¢des de
interesse social sdo ambientes altamente multifuncionais. Em func¢éo da area reduzida a
densidade de atividades realizadas pelas familias dentro destas moradias é elevada. Este é um
fator relevante para a ilumina¢do na medida que cada atividade demanda especificagdes
diferentes no projeto luminico a cada periodo do dia.

No Brasil, a Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) estabeleceu em 1992 a Norma5413
que estabelece os niveis deiluminancia em interiores e a Norma 5382 que trata daverificacdo de
iluminancia em Interiores. A norma estabelece valores deilumindncia adequados em ambientes



internos de comércio, industria, ensino entreoutras de modo a proporcionar uma iluminagdo
confortavel para as atividades realizadas. Assim, percebe-se que a luminosidade determinada
define o conforto luminico.

Variaveis como as atividades diversas, velocidade de execugdo da tarefa, idade do usuario,
cromaticidade da cor devem ser consideradas para estabelecer o nivel de conforto luminico
adequado para o ambiente (SERBENA, 2013). Em lida (1993) conforto luminico é tratado como
um fator do ambiente e deve ser controlado para execugao de tarefas. O autor ainda argumenta
que, o conforto visual depende do equilibrio de trés fatores, sendo eles: a quantidade de luz, o
tempo de exposicdo e o contraste figura-fundo (IIDA, 1993).

Baixa predisposicdo em compartilhar

Manzini e Vezzoli (2005) argumentam que uma das estratégias para o design de produtos
ambientalmente sustentdveis éo compartilhamento de artefatos, reduzindo a quantidade de
unidades produzidas e diminuindo o descarte gerado por obsolescéncia estética ou tecnoldgica
(VASQUES, 2011). Em Tukker (2004), o uso de sistemas voltados ao compartilhamento de
artefatos pode gerar uma reducgdo de cerca de 20 a 50% no impacto ambiental, se comparados
com aqueles de uso individual.

Compartilhamento pode ser entendido com uso sequencial do mesmo artefato por diferentes
individuos (TUKKER, 2004). Para Belk (2007), o compartilhamento sé é possivel quando existe a
posse ou a propriedade, seja ela privadaou coletiva, e inclui praticas relacionadas tanto abens
intangiveis quanto tangiveis, podendo advir da posse individual de um bem que é emprestado a
outras pessoas ou da posse privada coletiva, na qual o uso é restrito a um grupo de pessoas
(VASQUES, 2011).

No estudo realizado por Daros (2013) junto as habitagGes de interesse Social, quanto aos
interesses dos entrevistados, verificou-se que 51% ndogostariam de utilizar nenhum ambiente de
modo compartilhado, apenas 33% citaram como ambiente para compartilhamento a garagem e a
lavanderia. Os fatores pelos quais ndo veem o compartilhamento de forma positiva é a
Indisponibilidade do equipamento, privacidade, individualismo, higiene, comodidade,
possessividade, expectativa de falta de cuidado ou risco de estragos (DAROS, 2013).

Ainda em Daros (2013), em relacdo aos modos de uso investigados confirma-se a preferéncia
pela posse, isso justifica-se a medida que para a maioria dessas familias, essas sdo as primeiras
experiéncias de aquisi¢do e de usufruto desses bens. Outros fatores como o baixo envolvimento
entre os membros da comunidade, a indisponibilidade do artefato ou do espaco, a distancia até o
local de uso, risco de estragos, a falta de privacidade, crenga sobre o alto custo de uso, tornam-se
barreiras para as praticas de compartilhamento, aluguel e empréstimo. Por outro lado, nota-se
que ha pouco entendimento e pouca experiéncia sobre essas modalidades de aquisi¢cdo e uso de
produtos e servigos (DARQS, 2013).

Estratégias de design buscando a mudancga de percepgdo sobre a posse e a interagdo entre os
individuos da comunidade seriam essenciais para minimizar ou romper essas barreiras.
Destacando a valorizagdo da co-propriedade, a suavizagao do statusde publico, o gerenciamento
do local e dos artefatos, a disponibilidade dos artefatos, a interagdo baseada na confianga
(JEGOU; MANZINI, 2008).

Visto que, o compartilhamento ndo é bem assimilado nas habita¢des de interesse social,
principalmente no que se refere a posse de produtos. Para o servigo de iluminagdo, o usudrio
serd dono do produto. No entanto, o Design do Servico no Projeto LEDHIS devera considerar
estratégias que busquem superar a barreira cultural identificada nos estudos reportados nesta
sec¢do, proporcionando principalmente o compartilhamento de informag&es entre moradores.
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APENDICE 3 — ROTEIRO OFERTA DO SERVICO MINHA LUZ.

ETAPA 01 | RECEPCAO
(O usudrio vira até a porta que se encontra aberta, e o atendente vird recepciona-lo e
o0 acomoda-lo na cadeira, oferecendo algo para beber)

Usuario Boa tarde, Posso entrar?

Atendente Boa tarde! Claro, a senhora é a Dona Noeli?

Usuario Sim, sou eu?

Atendente Estava esperando a Senhora, como a senhora tem passado?

Usuario Bem, e vocé?

Atendente Bem, obrigado! Me acomanhe, que ja vamos iniciar, pode se sentar
aqui! Gostaria de uma agua ou um café?

Usuario Eu quero uma agua.

Atendente Aqui estd sua agua.

Usuario Obrigado

ETAPA 02 | ETAPAS DO ATENDIMENTO

(O atendente ja acomodado na cadeira comega a explicar quais serdo as etapas do

atendimento)

Atendente A Senhora foi convidada para vir aqui hoje conhecer o programa
Minha Luz da COHAPAR.

Atendente Este programa ajudara a sua familia a economizar energia, e melhorar
a luminosidade das atividades didrias em sua casa.

Atendente Primeiro vou apresentar um video com informagdes sobre o
equipamento luminico. Apds, vou explicar o funcionamento do
produto e conversaramos sobre o contrato.

Atendente Ok, alguma duvida?

Usuario N&o, esta tudo bem!

ETAPA 03 | VIDEO E APRESENTACAO

(O atendente projeta um video na parede sobre o equipamento luminico e
as suas caracteristicas e entdo explica com mais detalhes)

Atendente

Falando sobre o video, vou utilizar o cartaz para explicar sobre os tipos
de lampadas incandescentes.

-A lampada incandescente é a mais utilizada nas residéncias e a mais
barata também, mas, ela dura pouco tempo e consome muito mais

energia.

-A lampada fluorescente chega a 75% a mais de economia comparada
com a incandescente, mas o valor por unidade é mais cara. Mas em
longo prazo ela é muito mais vidvel por reduzir os gastos na conta de

luz.

- Ja a Ldmpada de LED é muito mais cara que uma lampada comum,
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mas ela pode economizar até 90% de energia se comparada com a
incandescente e chega a durar 80.000 mil horas.

Atendente

O uso de lampadas incandescentes, que consomem muita energia,
contribui para que as familias excedam a faixa estabelecida pelo
programa da tarifa social. A Tarifa Social de Energia Elétrica é um
programa do Governo federal que oferece descontos no valor da
fatura de energia elétrica até o limite de consumo de 220 kWh para
asfamilias de baixa renda.

Atendente

Para reduzir o consumo de energia nas residéncias estamos buscando
substituir as ldmpadas incandescentes que consomem muita energia
por tecnologias mais avangadas, como o caso do uso de LED.

Atendente

Por isso, foi desenvolvido um equipamento luminico com tecnologia
LED, que consome menos energia, o tempo de utilizacdo dele é bem
maior que uma lampada comum e permite elaborar projetos de
iluminacdo mais eficientes.

Atendente

O Equipamento luminico permite direcionar a luz, vocé pode
direcionar a luz para o ambiente ou direcdo que desejar para obter um
resultado melhor.

Atendente

Do mesmo modo, a Senhora pode levar os mdédulos em diferentes
locais da casa, quando existir a necessidade de aumentar a
luminosidade de alguma atividade, como no banheiro, ou no quarto
guando seus filhos estiverem estudando.

Atendente

Pensando no conforto, na economia e na seguranga, o equipamento
também apresenta sensor de presenca, ou seja, quando a luminaria
estiver ligada e ninguém estiver no ambiente, Apdésum tempo
determinado pela senhora ele se desligara por conta prépria.

Atendente

A senhora também podera controlar a quantidade de luz que desejar
no ambiente, por exemplo, quando for dia que tem a luz natural do
sol, vocé podera diminuir a quantidade de luz no equipamento se
existir a necessidade.

Atendente

Para tornar o ambiente mais agradavel e realizar as atividades com
mais eficiéncia e conforto, a cor do LED podera mudar, por exemplo,
na sala de estar, onde é um ambiente de relaxamento e de descanso o
ideal é que se utilize uma lampada quente de cor amarela. Ou quando
estiver realizando uma atividade que exige mais concentragao, poderd
ser usando duas cores de LED o amarelo quente e a branca fria que
ajuda na concentragdo.

Atendente

Para ter um controle maior sobre seus gastos, a senhora adquirindo o
equipamento luminico passara a receber mensagens no celular
informando os gastos com energia.

Por exemplo: a Tarifa social concede trés percentuais de desconto:
Para gastos até 30KWh mensal, recebe 65% de desconto.

Para gastos de 31 kWh a 100 KWh mensal o desconto é de 40 % e
Para gastos de 101 KWh a 220 KWh mensal o desconto é de 10%.
Assim, se consumir 100kWh de energia em um determinado més,
pagaria normalmente RS 46,7 na conta de luz. Com a Tarifa Social, a




conta diminuiria para RS 24, 33.

Caso ultrapasse o valor estipulado o desconto ndo é concedido e se
persistir trés meses em um ano, o beneficio é anulado pagando uma
taxa de 5% a mais na fatura de luz até o contrato vencer e realizar
novamente a inscricdo no Programa Tarifa Social. Por isso, para ajudar
no controle a senhora passard a receber em seu celular mensagens de
voz informando quantas horas faltam para atingir a Tarifa Social e
guantos KWh ja foi consumido.

Atendente Para ajudar sua familia, serdo oferecidos cursos na comunidade a cada
15 dias com dicas de economia e alguns cursos profissionalizantes. Ex.:
Confeitaria, artesanato, corte e costura, entre outros.

Atendente A Senhora tem alguma duvida até agora?

Usuario SIM, ndo entendi muito bem sobre a Tarifa Social, poderia me explicar
novamente. (Caso o usudrio tenha duvidas, o atendente explicara
novamente)

Usuario N3o, esta tudo bem!

Atendente Ok, vamos prosseguir.

ETAPA 04 | EQUIPAMENTO LUMINICO
(O atendente realiza demonstragées de funcionamento junto ao equipamento

luminico)

Atendente Agora vou pedir que a senhora me acompanhe até o expositor, vou
Ihe mostrar com mais detalhes a lumindria.

Usuario Tudo bem!

(O atendente realiza demonstragées de funcionamento junto ao equipamento

luminico)

ETAPA 05 | CONTRATO (CASO O USUARIO OPTE POR ASSINAR O CONTRATO)

(O atendente retorna a mesa e pede se a usudria tem interesse em contratar o

servigo).

Atendente Dona Maria, esse é o produto que tenho para oferecer para a Senhora.
Para a senhora adquirir ele, é preciso vocé e a sua familia economizar
energia e manter os gastos abaixo de 220kWh mensal para ficar
dentro da Tarifa Social, caso contrario, como mencionado, pagard uma
multa de 5% a mais na conta de energia.

Usuario 01 Eu entendi, como fago para adquirir o produto?

Atendente Se a Senhora tiver interesse, assinaremos este contrato e antes de a
sua familia se mudar para a nova casa, nossos técnicos fardo a
instalacdo do produto para que esteja tudo prontinho.

Usuario 01 E eu ndo terei de pagar nada, apenas preciso economizar energia?

Atendente Exatamente, como falei, para ter a lumindria em sua casa, ndo tera
custo nenhum, apenas precisa economizar energia para manter-se
dentro da Tarifa Social.

Usuario 01 Ok, e caso tenha algum problema eu falo com quem?

Atendente Boa pergunta, a COHAPAR mantém um servigo de atendimento ao

mutuario. A ligagdo é gratuita e qualquer duvida ou problema a




Senhora pode ligar para nosso servigo que vamos lhe atender da
melhor forma possivel.

Usudrio 01 Humm, eu vou querer assinar o contrato.

Atendente Perfeito, 6tima escolha. Aqui esta o contrato, Primeiro a Senhora leia
ele é sé assinar o seu nome aqui....

ETAPA 05 | CONTRATO (CASO O USUARIO NAO QUEIRA ASSINAR O CONTRATO)

(O atendente retorna a mesa e pede se a usudria tem interesse em contratar o
servigo).
Atendente Dona Maria, esse é o produto que tenho para oferecer para a Senhora.

Para a senhora adquirir ele, é preciso vocé e a sua familia economizar
energia e manter os gastos abaixo de 220kWh mensal para ficar
dentro da Tarifa Social, caso contrario, como mencionado, pagard uma
multa de 5% a mais na conta de energia.

Usudrio 02 Humm, ndo sei, acho que preciso conversar com o meu esposo.

Atendente Entendo, ndo tem problema algum, a Senhora pode ir para casa e
conversar com seu esposo. E assim que tiver um decisdo pode
retornar aqui para conversarmos e trazer seu marido junto.

Usuario 02 Eu prefiro falar com ele antes de tomar uma decisdo. Ele pode ndo
gostar.
Atendente N3o tem problema, eu vou deixar o meu nome com o telefone, e

assim que a senhora e a sua familia tiverem uma decicdo voltem a me
procurar, OK?

Usuario 02 Sim, obrigado, mas acho que vamos querer sim, s6 preciso conversar
com meu marido antes.

Atendente Certo, eu agradeco a sua atencdo e podem tornar a me ligar quando
for preciso, leve este folder com vocé para mostrar para a sua familia.

Usuario 02 Ah, sim. Obrigado e tchau para o Senhor.

Atendente Tchau e bom retorno.

(Apds ndo assinar o contrato, o atendente oferece um café novamente e o leva-o até
a porta desejando Bom retorno e obrigado pela visita).

ETAPA 06 | POS-CONTRATO

(O atendente deixa uma copia do contrato com o usudrio, e oferece mais um café
antes de levar o usudrio até a porta).
Atendente A senhora fica com uma cdpia do contrato, qualquer duvida pode ligar

para este numero, e até a senhora e a sua familia se mudarem para a
nova casa, tudo estara prontinho.

Usuario 01 Ai que bom, meus filhos vao adorar
Atendente Que bom, a senhora aceita mais um cafezinho ou biscoito?
Usuario 01 Aceito sim, obrigado.

(Ap0s o usudrio pegar o contrato, e tomar ou ndo um café, o atendente leva-o até a
porta apertando a mdo e desejando bom retorno e obrigado pela visita).






