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RESUMO

Este trabalho enfoca o desenvolvimento de fatores criticos de sucesso para a colaboragédo no design
de Sistemas Produto-Servigo (PSS — product-service systems) sendo que a concepgao de PSS visa
diminuir o consumo de produtos através do uso em si do produto. Para que ocorra uma maior
consolidagédo do envolvimento do design nas solugdes relacionadas a PSS, torna-se necessario uma
ampliacdo das habilidades do designer para novos dominios, em que o design tornou-se uma
atividade complexa e colaborativa, movendo-se além do envolvimento do usuario simples para se
tornar uma tarefa altamente interdisciplinar. Apesar de a colaboracdo por um lado ser um meio
facilitador para a projetagéo, por outro lado ela parece também trazer em si dificuldades relacionadas
a sua efetividade, principalmente quando atrelada a um processo de um conceito novo de produto,
como o PSS. Portanto, apresentam-se como necessarios os fatores criticos de sucesso (FCS) para a
colaboragéao entre individuos, de diferentes areas e procedéncias, participantes na concepgédo de um
PSS. Esta pesquisa apresenta uma estrutura com os FCS encontrados e validados, direcionados aos
interessados na concepgao de PSS. Para conseguir estruturar os FCS levantados de acordo com as
dimensées do PSS no design de PSS, foi feita primeiramente uma analise separada dos FCS do PSS
e da colaboragdo no design. A partir dai, foi elaborada uma matriz piloto de relacionamento desses
FCS que possibilitou a formulagdo dos FCS para a colaboragdo no design de PSS. Para validar os
FCS definidos aplicou-se um questionario de perguntas fechadas, multipla escolha com escala Likert,
cujos resultados dos foram tabulados e tratados por meio de teste estatistico (Kolmogorov-Smirnov)
para que fosse possivel comprovar que com a amostragem utilizada, os FCS tidos como criticos
pelos respondentes, realmente poderiam ser considerados como FCS para a colaboragédo no design
de PSS. A partir dos subsidios conseguidos com o presente trabalho, é possivel sugerir estudos mais
aprofundados com uma amostragem maior de respondentes para que seja possivel hierarquizar os
FCS encontrados e validados, assim como para comprovar, ou nao, as tendéncias de aceitagdo ou
rejeicdo elucidadas pelas frequéncias de respostas. Considerando, ainda, que a presente pesquisa
enfocou na fase de identificacdo de FCS, recomenda-se uma abordagem posterior que trate a sua
implementagao. Estudos futuros poderiam, ainda, focar na elaboragdo de ferramentas para que os
FCS sejam aplicados e atualizados de acordo com o contexto de cada empresa, assim como
metodologias para facilitar a transicdo das empresas para essa nova forma de concepgédo de
sistemas de produtos e servicos. Pode-se concluir, finalmente, que o presente trabalho identificou os
FCS para a colaboragéo no design de PSS, estruturando-os de acordo com as dimensdes do PSS
direcionados a interessados na concepgdo de PSS, tanto industrias como universidades. Esses FCS
contribuem para uma gama maior de informagbes norteadoras do processo colaborativo de
concepgao de PSS. Tal auxilio, por sua vez, pode culminar em sucesso deste tipo de projeto em uma
sociedade que ruma ao consumo sustentavel.

Palavras chave: sistema produto-servigo, colaboragao no design, sustentabilidade, fatores criticos de
SuCesso.
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ABSTRACT

This paper focuses on the development of a listing of critical success factors (CSF) for collaboration
on design of Product-Service System (PSS). The conception of PSSs aims to reduce the consumption
of products through the use of the product itself. In order to have further consolidation of the
involvement of design solution related to PSS, it becomes necessary to increase the skills of
designers towards new areas where the design process has become a complex, collaborative, moving
from the simple task of user involvement to a highly interdisciplinary field of study. Although
collaboration on one hand come as a means of projecting facilitator, on the other hand it also carries
within itself the difficulties related to its effectiveness, especially when linked to a process of a new
concept product, such as PSS. Therefore, this reaseach presents the need to use critical success
factors (CSFs) for collaboration between individuals from different areas and backgrounds,
participants in the design of a PSS. This research presents a framework with CFS found and
validated, targeted to those interested in designing PSS. To structure the CFS raised according to the
dimensions of PSS, was first made a separate analysis of the CFS from PSS and collaboration in
design. From there, we created a matrix of these pilot CFS relationship that enabled the development
of CFS for collaboration in the design of PSS. To validate the CFS defined it was applied a
questionnaire of closed questions, multiple choice with Likert scale, which results were tabulated and
processed by statistical test (Kolmogorov-Smirnov) to make it possible to prove that the sample used,
the CFS seen as critical by respondents, could really be considered as CFS for collaboration in the
design of PSS. From subsidies achieved with this work, it is possible to suggest further studies with a
larger sample of respondents to be able to rank the CFS found and validated, as well as to confirm, or
not, trends elucidated by acceptance or rejection from reponses’ frequencies. Considering also that
this research focused on the identification phase of CFS, we recommend an approach that treats its
subsequent implementation. Future studies could also focus on the development of tools to apply and
update the CFS according to the context of each company, as well as methodologies to facilitate the
transition of businesses to this new way of designing systems, products and services. It can be
concluded, finally, that the present work has identified the CFS for collaboration in the design of PSS,
structuring them according to the dimensions of the PSS, targeted to stakeholders in the design of
PSS, both industries as universities. These CFS contribute to a wider range of information guiding the
collaborative process of designing PSS. Such aid, in turn, may result in this type of project success in
a society that heads towards a sustainable consumption.

Keywords: product-service systems, collaborative design, sustainability, critical success factors.
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1 INTRODUCAO

Este trabalho enfoca o desenvolvimento de fatores criticos de sucesso
para a colaboracdo no design de Sistemas Produto-Servigo (PSS — product-
service system). A relevancia e pertinéncia de uma pesquisa sobre esse tema
podem ser evidenciadas se considerado que, no ultimo século, o design tem
sido promotor dos modos de vida que atualmente s&do considerados nao
sustentaveis (SILVA & SANTOS, 2009a). Em uma época marcada pela
superprodugao, pela escassez de matérias-primas, pelo desemprego crescente
e pelo progressivo consumo de bens duradouros, a tarefa do designer industrial
nao pode continuar como tem perdurado, promovendo a diferenciagcao ainda
maior nos produtos ja existentes, em variadas e conhecidas versdes, mediante
emprego de meios estéticos (LOBACH, 2001).

Empresas, visando aumentar sua competitividade no mercado atual, tém
mudado o foco na venda de produtos para solugdes que incluam servigos aos
produtos (BEUREN, 2011). A concepg¢ao de PSSs visa diminuir o consumo de
produtos através do uso em si do produto, assim, o que é oferecido para os
consumidores € a fungdo do produto, utilizando-se de servigos para melhor
alcancgar esse objetivo. “O PSS possui alto potencial para reorientar os padrdes
atuais de consumo e producédo, possibilitando um avango para uma sociedade
mais sustentavel” (UNEP, 2004).

Assim, dentre importantes questdes sociais e econémicas, o aumento da
preocupacgao ambiental fez com que o design sofresse profundas influéncias,
pois se passou a questionar sua principal competéncia, a criacdo de novos
produtos. Desde entdo designers e pesquisadores vém buscando formas
viaveis de contribuicdo de solugdes para o design sustentavel, orientando seus
esforcos para que assim possam contribuir para o desenvolvimento sustentavel
através de acdes, ferramentas e estratégias voltadas as atuais mudangas no
estilo de vida da sociedade (SILVA & SANTOS, 2009b).

Considerando as novas dimensdes do design voltadas para melhor

atender as novas necessidades e desejos dos consumidores, para buscar
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inovagao, e principalmente para atender aos novos requisitos sustentaveis
(culturais, sociais, ambientais e econdmicos), os PSSs sédo considerados como
uma das melhores opgdes de “produtos”, dentro das propostas existentes.
Segundo Silva & Santos (2009b), a principal caracteristica do PSS envolve a
mudanca do foco da venda do produto para um mix de servigos, movendo-se
de um recurso basico de producdo para um sistema de conhecimento, em que
toda atividade comercial procura atingir a necessidade do usuario.

No entanto, propostas como essa, que buscam solugdes para as
questdes sustentaveis, parecem ainda estar longe de ser consenso geral, pois
embora o sistema produtivo ja consiga entender a necessidade de novos
direcionamentos focados em solugcdes sistémicas, estes ainda possuem
lacunas metodoldgicas e conceituais, sendo essas solugdes uma concepgao
relativamente nova no admbito da pesquisa e da pratica (SILVA & SANTOS,
2009a).

Para que ocorra uma maior consolidagao do envolvimento do design nas
solucdes relacionadas a PSSs, torna-se necessario uma ampliacdo das
habilidades do designer para novos dominios: a analise do potencial
tecnologico, a investigagdo do comportamento e atitudes dos usuarios, a
interpretacdo dos modelos sociais emergentes e a tradugdo destes modelos
em um conjunto consistente e palpavel de requisitos que direcionem as
aplicagdes futuras do PSS (SILVA & SANTOS, 2009b).

Essas premissas envolvem critérios que devem considerar todo o ciclo
de vida de um produto, o que torna a atividade projetual ainda mais complexa,
além de interdisciplinar, necessitando uma maior quantidade de informacgdes
para que o resultado seja satisfatério para o publico alvo (MANZINI &
VEZZOLI, 2008).

Sendo assim, o design tornou-se uma atividade complexa e colaborativa,
movendo-se além do envolvimento do usuario simples para se tornar uma
tarefa altamente interdisciplinar de projeto de sistemas multi-ator (PIIRAINEN et
al., 2009).

Isso porque muitas vezes n&o é viavel nem desejavel para um

profissional dominar todo o conhecimento necessario para projetar um sistema
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complexo. O projeto requer a colaboragao entre os varios dominios, processos
e técnicos especialistas, trabalhando juntamente com os outros, com objetivos
comuns para que uma equipe consiga encontrar solugbes que satisfagam a
todos os interessados, ou seja, a colaboragdo se torna um conjunto de
resolugao de problemas (KVAN, 2000).

De acordo com essa abordagem, Manzini e Vezzoli (2008) consideram,
também, que o design esta atuando em uma sociedade na qual, segundo a
sociologia contemporanea, “todos participam do projeto”. Torna-se necessario
considerar o design como parte de um complexo sistema de concepgao (SILVA
& SANTOS, 2009a), sendo que a capacidade de trabalhar de modo
compartilhado torna-se essencial para designers atualmente (HEEMANN et al.,
2008), facilitando essa complexa forma de projetar. Portanto, atuar de forma
colaborativa € necessario para o melhor desenvolvimento e consolidagao
dessa nova forma de produto, seja entre os proprios designers seja na relagéo
destes com outros profissionais envolvidos no processo (HEEMANN et al.,
2008) ou com seu publico alvo (COUTINHO et al., 2010).

Apesar de a colaboracao, por um lado, ser um meio facilitador para a
projetacéo, por outro lado aparece trazendo em si dificuldades relacionadas a
sua efetividade, principalmente quando atrelada ao processo de um conceito
novo de produto, como o PSS.

Assim, para que exista a consolidagdo de um processo colaborativo que
traga melhores resultados projetuais, este trabalho sugere que € necessario
conhecer quais sédo os fatores que influenciam esse processo e seu sucesso,
para que assim, possam ser tomadas as medidas necessarias para controla-
los.

Neste contexto, a motivagao para a realizagdo da presente pesquisa,
surgiu pelo interesse em relagdo a solugdes projetuais que minimizem os
impactos negativos causados ao meio ambiente, sociedade e economia unidas
a visao de um processo colaborativo de design. O PSS pode direcionar para
caminhos inovadores e competitivos com menores impactos ambientais em
equilibrio com os aspectos econbémicos e sociais. Porém ainda € relevante

estudar sobre como aumentar a probabilidade de sucesso de sua
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implementagao, o que se acredita poder ser solucionado através das premissas

do design colaborativo.

1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

Este projeto de pesquisa sera desenvolvido a partir do seguinte
questionamento: “Quais sdo os fatores criticos de sucesso para a
colaboracéo no design de sistemas produto-servi¢co?”.

Com base nesse problema de pesquisa, foram elaborados os objetivos

geral e especificos para a pesquisa, conforme apresentados seguir.

1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo geral
Definir os fatores criticos de sucesso para a colaboragéo no design de
sistemas produto-servico.
1.2.2 Objetivos especificos
a) Identificar os fatores criticos de sucesso na literatura especializada
sobre PSS;

b) Identificar os fatores criticos de sucesso na literatura especializada

sobre colaboragéo;
c) Caracterizar as dimensdes da colaborag&o no design;

d) Estruturar os fatores criticos de sucesso levantados de acordo com as

dimensdes do PSS no design de PSS;
e) Validar os fatores criticos de sucesso definidos.

Tendo destacado o problema de pesquisa e seus objetivos, segue na

préoxima secéao a justificativa para este trabalho.

1.3 JUSTIFICATIVA

Conforme as informagdes apresentadas anteriormente percebe-se que o
design tem ampliado seu escopo de atuacdo de acordo com o0s preceitos e
necessidades da atualidade, e, desta forma, segundo Silva & Santos (2009b)
torna-se necessario orientar as agdes para que se possibilite elevar a
consolidagcao e disseminagcdo do design voltado para a sustentabilidade,

apresenta-se, assim, o PSS como uma oportunidade de melhoria nos padrdes
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de produgdo e consumo rumo a uma sociedade mais sustentavel (UNEP,
2004).

Neste ambito de mudangas, as solugdes possiveis, segundo Manzini &
Vezzoli (2008) sdo caracterizadas por um numero de combinagdes entre a
dimensao técnica e a dimensao sociocultural da inovagédo. Essas solugdes
podem ser representadas por um ponto em um plano definido pelo eixo da

“‘mudanca tecnoldgica” (T) e pelo eixo da “mudancga cultural” (C) (Figura 1).

AC

Solucdes
Sustentdveis

Eco-redesign

AT

Figura 1 - Gréfico de relacionamento entre mudanca cultural e mudanca tecnolégica para novas
solucdes de design
Fonte: Adaptado de Manzini & Vezzoli, 2008

Pode-se verificar através da Figura 1 que quanto mais uma opg¢ao de
desenvolvimento de produtos e servigos aponta para uma das duas dimensdes
da inovacgao, isto €, somente para a “mudanca tecnolégica” (T) ou somente
para a “‘mudancga cultural” (C), as solugbes de sustentabilidade s&o mais
dificeis de serem aplicadas. Quando a “mudancga cultural” tende a zero, a
tecnolégica tende ao infinito e vice-versa (MANZINI & VEZZOLI, 2008),
tornando as solugdes para a sustentabilidade mais dificeis de serem aplicadas.

Analisando este contexto, observa-se que tanto a pesquisa quanto a
pratica do PSS ainda se encontram em fase de experimentacdo, pois a
implementagcdo desses sistemas ainda requer mudangas (SILVA & SANTOS,
2009b) e uma das principais barreiras para essas mudangas rumo ao design
para a sustentabilidade é a prépria concepgédo do design, da forma como tem
sido entendida até entdo (SILVA & SANTOS, 2009a), necessitando
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modificagdes e uma atuacdo mais colaborativa entre todos os membros
interessados no projeto.

Partindo deste principio, que um design colaborativo contribuira para
uma melhor concepgcao de um PSS, é necessario entender quais fatores
podem influenciar o sucesso desse processo de colaboragdo, para que se
possa chegar a melhores resultados de projetagéo, surgindo a necessidade de
saber quais sao os fatores criticos de sucesso para que a colaboragao ocorra
efetivamente no design de um PSS, a fim de que este possa ser melhor
assimilado e utilizado pela sociedade atual.

Leva-se em conta também que, baseado em estudos anteriores de
Manzini e Vezzoli (2008) e Vezzoli (2007), segue-e uma ordem de niveis do
design para a sustentabilidade (Figura 2), onde o PSS estaria um nivel abaixo

do maior nivel do consumo sustentavel, que seria 0 consumo suficiente.

® [

Consumo Suficiente

servign

Sistemas Produto-

CS (Consumo Sustentavel)
P5 (Produgdo Sustentavel)

Figura 2 - Niveis do Design para a Sustentabilidade
Fonte: Adaptado de Beuren (2011) de Manzini e Vezzoli (2008) e Vezzoli (2007)

Esses niveis ndo necessariamente seguem uma ordem sequencial rumo
ao design sustentavel, porém, a contribuicdo ambiental e social e o grau de
complexidade para a implementagcao de cada nivel seguem de forma linear. Ou
seja, o ultimo nivel € o mais complexo para se implementar, porém traz
maiores beneficios tanto no ambito ambiental quanto no social, sendo este um

objetivo a se alcancar futuramente.
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Caracterizados sucintamente na Figura 3, os niveis dentro da produgao

voltada a sustentabilidade sdo: as melhorias ambientais, o redesign e projeto

de produtos mais sustentaveis.

Producao Sustentavel

Produtos mais

Redesign Sutentaveis

Melhoria Ambiental

Procura-se desenvolver solugoes
sustentaveis jé na fase de projeto,

Otimizacdo dos fluxos de processos
tenda como abjetivo melhorar o

e operagdes a fim de reduzir os Readequagdo ambiental de um

produto ja existente

materiais e fontes energéticas
utilizadas

Implementacdo de tecnologias,
certificagdes ambientais e redugdo
de custos e aumento da eficiéncia

operacional

N&o sdo consideradas satisfatorias
para conscientizar a populagdo
sobre a importancia do design para a
sustentabilidade

Redesenhar o produto substituindo
materiais ndo renovaveis por
renovaveis no meio ambiente

Sensibilizagdo do usuério em relagdo
a produtos ambientalmente
sustentaveis.

desempenho do produto em relagdo
ao ciclo de vida total

Solugdes sustentaveis devem ser
desenvolvidas ja na origem a partir
da minimizacdo de recursos,
extensdo da vida dos materiais e
facilidade na desmontagem

E preciso atuar sobre o
comportamento dos consumidores,
os quais devem estar envolvidos ja

no processo de criagdo

Figura 3 - Descrigdo dos niveis do design para a sustentabilidade: Produgéo Sustentavel
Fonte: Adaptado de Beuren (2011); Epelbaum (2004); Tukker & Charter (2006), Manzini & Vezzoli (2008);
Knot & Luiten (2006); Alcoott (2008).

No ambito dos dois niveis mais avangados de design para a

sustentabilidade, pertencentes ao assim chamado “Consumo Sustentavel”, é

possivel considerar os PSSs e o consumo suficiente (Figura 4).

Consumo

Servigos associados ac produto a fim de
desmaterializar o consumo de produtos
através da satisfagdo do usuario

Substituir as solucdes centradas no bem
fisico, reestruturando a maneira de

satisfazer o usudric através do conjunto de

produtos e servigos

Apresenta ganhos socio-ambientais mais
significativos que as estratégias anteriores

Sustentavel

Consumo Suficiente

Apresenta novos critérios gualitativos
associados a percepco da satisfagdo do ser
humano, resultando em um consumo
suficiente

Satisfacao das necessidades da classe que

ndo possui poder de compra e a satisfacdo
da classe que tem poder de compra a partir
da redugdo voluntéria do consumo de bens

Reducdo nos custos ambientais,
proporcionando entdo beneficios para as
presentes e futuras geragdes

Figura 4 - Descri¢do dos niveis do design para a sustentabilidade: Consumo Sustentavel
Fonte: Adaptado de Beuren (2011); Epelbaum (2004); Tukker & Charter (2006), Manzini & Vezzoli (2008);
Knot & Luiten (2006); Alcoott (2008).
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Esses niveis do design para sustentabilidade configuram mudangas de
padrées de consumo e de produgdo visando o consumo sustentavel. Para que
seja possivel dominar a complexidade aumentada de cada nivel é necessario
um maior entendimento no que tange cada assunto, abrangendo todas as
possibilidades possiveis para a sua transicdo ao proximo nivel.

Ja que, atualmente pode-se considerar estarmos no quarto nivel, o do
PSS, para que consigamos atingir o maior nivel de consumo sustentavel
vislumbrado pela sociedade atual, uma maior aplicabilidade do PSS na
sociedade € necessaria, para que as mudangas rumo a um nivel mais
complexo sejam possiveis, respeitando o0s principios basicos da
sustentabilidade (BEUREN, 2011).

Entdo, seguindo esses principios basicos, utilizando ideias relacionadas
a oferta de PSSs, alcanca-se um nivel mais desenvolvido de sustentabilidade,
compreendendo sua complexidade e importancia para a sociedade.

Entretanto, apesar da importancia do tema para o design, constata-se
uma escassez de pesquisas com uma abordagem colaborativa relacionada a
complexidade deste processo e que contenham os fatores que influenciam no
sucesso da concepgao e implementacdo de um PSS.

Inicialmente foi feita uma coleta de dados com cada termo isolado dos
trés assuntos: fatores criticos de sucesso, colaboragdo e PSS no design. O
intuito desta coleta foi adquirir informagdes sobre cada assunto que pudesse
contribuir para a formacdo de uma nova proposta que considerasse o
fendbmeno da colaboragdo no processo projetual de PSSs identificando seus
fatores criticos de sucesso.

Uma busca junto a base de teses e dissertagdes da Coordenagao de
Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES, 2012), até agosto de
2012, com os termos em conjunto, também foi feita, obtendo um resultado nulo,
mostrando que a abordagem da presente dissertagdo pode ser considerada
como preenchedora de uma lacuna nas pesquisas, na area de Design, atuais.

Juntando assim a importancia da abordagem aprofundada desse tema,
ja explicitado anteriormente por outros atores, com a escassez de pesquisas

neste contexto, justifica-se essa pesquisa como sendo relevante para a
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contribuigdo no desenvolvimento de conhecimento relacionado as novas
formas de projetar para uma nova realidade rumo a uma sociedade
sustentavel.

A préxima secao esclarece o plano metodolégico deste trabalho para

alcancar os objetivos geral e especificos desta pesquisa.

1.4 VISAO GERAL DO METODO DE PESQUISA

A presente pesquisa pode ser classificada, quanto aos seus obijetivos,
como exploratéria (GIL, 2010) na qual o objetivo & proporcionar maior
familiaridade com o problema, a fim de torna-lo mais explicito ou a constituir
hipoteses, aprimorando ideias, envolvendo: levantamento bibliografico e
analise de dados obtidos de um projeto de PSS especifico.

O carater exploratério da pesquisa & aplicavel a medida que nao se
buscam resultados conclusivos, mas o levantamento de informagdes basicas
que sirvam de suporte para outros estudos. Desta forma, os resultados deste
estudo exploratério servirdo como ponto de partida para pesquisas futuras.

Esta pesquisa é proposta na forma de um estudo em quatro etapas
principais (Figura 5), divididas de forma a responderem ao problema de

pesquisa.

1. Levantamento Bibliografico

Definicdo, evolucdo, classificacdo, metodologias e dimensbes para os conceitos de PSS e colaboracdo no
design, juntamente com a definigdo, evolugdo e mensuragac dos fatores criticos de sucesso.

2. Estruturacdo dos Fatores Criticos de Sucesso

Estruturacdo dos fatores criticos de sucesso levantados de acordo com as dimensodes do PSS
para a colaboracdo no design de PSS.

3. Validacio dos Fatores Criticos de Sucesso

|¢

Validacdo dos fatores criticos de sucesso estruturados.

A 4

4. Analise dos Resultados e Consideragdes Finais

Analise dos resultados obtidos, consideracdes e sugestdes para estudos futuros.

Figura 5 - Esquema de etapas da pesquisa
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Com o levantamento bibliografico, foi possivel coletar as informacgdes
necessarias para formular os fatores criticos de sucesso para a colaboragcédo no
design de PSSs, para estrutura-los de acordo com as suas dimensdes.

ApoOs essa estruturagcdo, foi possivel, através de levantamento de
informagdes e questionarios, validar a aplicabilidade desses fatores, definindo
quais sao realmente fatores criticos de sucesso para a colaboragdo no design

de PSS, atingindo, assim, os objetivos especificos desta pesquisa (Figura 6).

Objetivos Especificos Procc’edlr.nentos Coleta de Dados Abordagem
Técnicos

Identificar os fatores criticos de
sucesso na literatura especializada Pesquisa bibliografica Revisdo tedrica
sobre PSS

Qualitativa

Identificar os fatores criticos de
sucesso na literatura especializada Pesquisa bibliografica Revisdo tedrica
sobre colaboragdo

Qualitativa

Identificar as dimensdes da

colaboragdo no design Qualitativa

Pesquisa bibliografica Revisdo tedrica

Estruturar os fatores criticos de
sucesso levantados de acordo com as Pesquisa bibliografica Revisdo tedrica
dimensdes do PSS no design de PSS

Qualitativa

Validar os fatores criticos de sucesso S TSR Questiondrios (questBes miiltipla
e nao-probabilisticas escolha) - Método hipotético-
intencionais) dedutivo

Qualitativa
Quantitativa

Figura 6 - Quadro de objetivos especificos

Quanto a sua natureza, trata-se de uma pesquisa aplicada em que
pretende gerar conhecimentos para que se possa aplicar na pratica
solucionando problemas especificos, sendo que quanto a abordagem do
problema pode ser classificada como uma pesquisa predominantemente
qualitativa (SILVA, 2001). Também é classificada como uma pesquisa indutiva,
onde as constatagbes particulares levam a elaboragcdo de generalizagdes
(SILVA, 2001).

Do ponto de vista dos métodos de pesquisa, pode ser considerada
mista, por envolver revisdao bibliografica e pesquisa qualitativa, sendo que a
analise dos dados qualitativos se dara através da analise do conteudo, e na
etapa de validagao dos FCS, a analise dos dados coletados nos questionarios
foi feita quantitativamente, através da Escala Likert e do método hipotético-
dedutivo (SILVA, 2001).
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1.5 ESTRUTURA DA DISSERTACAO

A presente dissertacdo esta estruturada de forma que o resultado final
seja a juncao dos trés principais assuntos abordados (Figura 7), assim, apos
elucidar sobre os temas, o resultado da intersecao destes constitui a resposta

para o problema de pesquisa.

Fatore istema
C %COS ge odyto-
ucesso ervigo

Figura 7 - Estrutura geral da dissertagéo

O conteudo resultante dessa juncdo, formado pelos FCS para a
colaboracédo no design de PSS, é utilizado para a elaboragédo de hipoteses e
questdes-chaves, respondidas pelo processo de validacdo dos FCS. Essa
resolugao se da de forma hipotética-dedutiva, utilizando questionarios.

ApOs a analise dos dados resultantes, apresenta-se uma listagem
estruturada em ordem hierarquica de importancia dos FCS encontrados na
literatura. Essa listagem é organizada de modo a nortear futuros processos ou
estudos relacionados a colaboragdo no design de PSS, o que por sua vez
podera contribuir para o alcance de um maior nivel de sustentabilidade no

design.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 SISTEMAS PRODUTO-SERVICO

O PSS, enfoca nos principais aspectos da sustentabilidade: os
ambientais, econdmicos e os sociais (BAINES et al., 2007), para que assim
contribua com as mudangas necessarias no cenario atual, tornando o consumo
da sociedade mais sustentavel, além de visar o aumento da competitividade e

rentabilidade de empresas produtoras

2.1.1 Defini¢céo de PSS

E possivel relacionar o conceito de PSS com as perspectivas de um
design voltado para os requisitos de sustentabilidade. Segundo Silva e Santos
(2009b) a principal caracteristica do PSS esta na mudanca do enfoque do
produto para o de um conjunto de servigos, com vistas a suprir de modo
sustentavel a necessidade ou os desejos das pessoas.

Trata-se, portanto, de um sistema de inovacéo que transfere a énfase da
aquisicao de produtos para a sua utilizagao. Isso se da de modo articulado em
um sistema que, segundo Baines et al. (2007), pode fornecer melhores
funcionalidades e consequentemente a satisfacdo do usuario.

Partindo da tendéncia em direcionar o desenvolvimento de novos
modelos de negdécio em diregdo a sustentabilidade, aparecem as primeiras
definicbes de PSS. Goedkoop et al. (1999) definem que o PSS é um sistema
que possui uma infraestrutura de produtos, servicos e uma rede de atores que
tem como objetivo satisfazer as necessidades dos usuarios através do valor de
uso, 0s quais juntos minimizem os impactos ambientais.

Brandstotter et al. (2003), Manzini e Vezzoli (2003) e UNEP (2004)
salientam que o PSS & uma estratégia de inovagdo que se destaca por
apresentar um modelo de negdcio diferente dos outros modelos de negdcio

tradicionais. Os modelos de negdcio tradicionais, como a produgdo sob
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encomenda, produgao em lotes e producao continua oferecem o produto onde
0 mesmo € de propriedade e responsabilidade do consumidor.

Os modelos de negécio PSS oferecem a solugdo, através de novas
formas de atender os consumidores a partir do uso de produtos e servigos.
Conforme Mont (2004), estes produtos e servicos estdo inseridos em um
sistema o qual apresenta também infraestrutura e rede de atores, os quais,
segundo Halen et al. (2005) buscam juntos satisfazer as necessidades dos

consumidores.

2.1.2 Evolucao do conceito PSS

Nas ultimas décadas, a area do Design vem recebendo criticas
crescentes por ter supostamente se tornado uma promotora de modos de vida
nao sustentaveis. Em uma fase marcada pela superproducdo, escassez de
matérias-primas, desemprego crescente entre outros aspectos, a tarefa do
designer industrial sofre pressdo por mudangas (LOBACH, 2001).

E nesse contexto que a competéncia principal do designer, até entdo
vista como a de conceber bons produtos ou servigos, sofre questionamentos.
Pesquisadores vém buscando novas e viaveis maneiras para melhorar a
contribuicdo do campo do Design diante dos desafios de sustentagdo da
sociedade contemporanea, propondo acoes, ferramentas e estratégias voltadas
para mudancgas profundas nos estilos de vida atuais, construindo capacidades
e implantando procedimentos praticos (SILVA e SANTOS, 2009b).

Assim, tem-se buscado alternativas para minimizar este problema. Uma
delas € o design para a sustentabilidade, o qual apresenta atividades para o
desenvolvimento de produtos e servigos sustentaveis (MANZINI & VEZZOLI,
2008; CHAVES, 2009). Porém, estas a¢des que buscam minimizar os impactos
ambientais negativos nao estio sendo tratadas no contexto da sustentabilidade
como deveriam. Segundo Mont (2002) a degradacado crescente do meio
ambiente esta relacionada com:

a) A superpopulagdo, uma tendéncia que excede cerca de 30% da

capacidade regenerativa do planeta e continua crescendo;

b) A desordenada exploragao de recursos naturais devido a continuas

agressdes ao meio ambiente;
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c) O crescente consumo que apresenta um déficit ecolégico em varios

paises, causados pelas quantidades elevadas de produtos fabricados e

descartados no meio ambiente. Associado a este problema esta a baixa

equidade ambiental no planeta, caracterizado pela severa diferenga de
padrdes de consumo.

Assim, torna-se necessario desenvolver produtos e servigos adequados
ao estilo de vida sustentavel, desmaterializando, segundo Alcott (2008) o
consumo de produtos fazendo com que os consumidores possam viver bem
com menos.

Segundo Manzini et al. (2004), para que isso ocorra, € necessario que o
design reveja suas bases tradicionais para ir além das caracteristicas estéticas
e funcionais do produto. “E preciso que o design também siga em direcdo ao
desenvolvimento de novas dimensbes voltadas para a sustentabilidade”
(BEUREN, 2011).

Conforme Vezzoli (2007), essas dimensdes estdo divididas em cinco
niveis fundamentais: as melhorias ambientais, o redesign, o projeto de
produtos mais sustentaveis, os PSSs e o consumo suficiente.

O projeto de PSS apresenta servigos associados ao produto a fim de
desmaterializar o consumo mediante a satisfacdo do usuario. As solugbes PSS
buscam substituir as solugbes centradas no bem fisico, reestruturando a
maneira de satisfazer o usuario por meio do conjunto de produtos e servigos.
Este nivel parece apresentar ganhos sécio-ambientais mais significativos que
as estratégias dos niveis anteriores das dimensdes voltadas para a
sustentabilidade (BEUREN, 2011).

De acordo com a légica do PSS, o enfoque é dado ao sistema composto
do produto ao respectivo conjunto de servigos. Contudo, para que um PSS seja
concebido, é necessario, entre outras coisas,analisar o potencial tecnolégico,
investigar o comportamento e atitudes dos usuarios, interpretar os modelos
sociais emergentes e a traduzir estes modelos para que direcionem as
aplicagoes futuras desse novo modo de projetar (SILVA e SANTOS, 2009b).
Portanto, as competéncias do designer tradicional precisam aqui ser

ampliadas.
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Diante dos principios basicos da sustentabilidade, devem-se utilizar
estas ideias em ofertas de PSS, para alcangar um nivel mais desenvolvido da
sustentabilidade (CHAVES, 2009). Para Manzini & Vezzoli (2008) um PSS sé
pode realmente ser considerado sustentavel quando ele auxilia a reorientar os

padrdes atuais de consumo e produgao.

2.1.3 Dimens0es de PSS

Para Sakao et al. (2009), o tema PSS é novo e nao apresenta uma visao
geral de todo o sistema. Para tanto, os autores comentam que existem trés
dimensdes do PSS: oferta, do provedor e do consumidor. Através destas pode-
se explorar novas op¢des do design para melhorar de forma sistematica o PSS.

Considera-se, também, que, dentro de qualquer um dos tipos, um PSS
pode ser dividido em quatro elementos essenciais: produtos, servicos,
infraestrutura e rede de atores (Mont, 2004; Alonso, 2008; Yang et al. 2010).

Ao se projetar um PSS é necessario definir esses elementos, sendo
estes desenvolvidos simultaneamente e ajustados uns aos outros, para assim
obter um sistema inovador e otimizado (MONT, 2004), destacando-se que
estes elementos considerados essenciais encontram-se nas trés dimensdes do
PSS.

Conforme ilustra sinteticamente o esquema abaixo (Figura 8), todos os
PSSs terdao os quatro elementos, que estao relacionados as trés dimensdes do
PSS da seguinte forma: produtos e servicos fazem parte da oferta, a
infraestrutura e rede de atores fazem parte do provedor e o consumidor possui

uma parte da rede de atores, onde se considera como um ator.
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\ dimens3o da

oferta

dimensao do
provedor

dimensao do
consumidor

Figura 8 - Os quatro elementos essenciais e as dimensdes do PSS
Fonte: Adaptado de Sakao et al. 2009, Mont, 2004; Alonso, 2008; Yang et al. 2010

Apos a definicdo dos elementos essenciais de um PSS a ser projetado,
entender as suas trés dimensdes torna-se imperativo para o sucesso do
projeto.

Conforme Sakao & Lindahl (2009) a dimensao da oferta refere-se aos
dois elementos do PSS, como ja foi citado anteriormente, produtos e servigos,
0s quais sao desenvolvidos pelo provedor e oferecidos para o consumidor.
Esta dimensao € responsavel pelo ciclo de vida do produto fisico e pelas
atividades do servigo. O projeto bem sucedido do PSS depende de uma
profunda compreensdo do seu ciclo de vida e das atividades benéficas com
sistemas heterogéneos.

Ainda segundo os autores, a dimensdo do consumidor aborda a
evolucao das necessidades dos mesmos em relagao ao produto ou servigo. Os
desejos individuais dos consumidores evoluem constantemente e € crucial para
o provedor de servicos e de produtos ser capaz de antecipar as reacdes dos
consumidores para novas ofertas. Na fase de desenvolvimento, € importante
ser flexivel, caso ocorram mudancas nas necessidades dos consumidores,
para que desta forma seja oferecido valor na oferta atual (SAKAO & LINDAHL,
2009).

Finalizando, os autores explicam que a dimensao do provedor aborda a
evolugdo do produto e prestadores de servigos, abrangendo questbées como o

planejamento dos projetos, racionalizagdo organizacional da empresa para a
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prestacdo de servicos e identificacdo das parcerias necessarias para o bom
funcionamento dos servigos, tanto interno quanto externo a organizagao
(SAKAO & LINDAHL, 2009).

2.1.4 Classificacdo de PSS

Como um PSS né&o pode ser tratado como um produto somente pois
possui um servigo agregado a si, nem como um servigo, pois existe também
um produto atrelado a seu sistema, sua classificacdo se da no espago que
existe entre o produto puro, tangivel e o servigo puro, intangivel.

Segundo Tukker & Tischner (2004), Tukker (2004) e Baines et al. (2007),
o PSS pode ser classificado de trés diferentes formas, entre a transicdo de um

produto tangivel para servigos intangiveis (Figura 9).

PRODUTOS SERVICOS
TANGIVEIS INTANGIVEIS

o PSS orientado gl PSS orientado el PSS orientado -
produto puro servico puro
ao produto ao uso aos resultado

Figura 9 - Classificagdo de PSSs
Fonte: Adaptado de Tukker & Tischner (2004), Tukker (2004) e Baines et al. (2007)

O PSS orientado ao produto é a venda do produto, tendo incluso
servigos adicionais durante a fase de uso do produto, tais como pds-venda
para garantir a funcionalidade e durabilidade do produto (manutencgao,
reparagao, reutilizagao, reciclagem, consultoria e treinamento). A empresa é
motivada a introduzir um PSS para minimizar os custos de utilizagéo, tendo em
vista uma longa duragdo, o bom-funcionamento do produto e a melhoria no
design.

Um exemplo de PSS orientado ao produto foi dado pela UNEP (2004)
que é a Casa Quick, criada pela empresa italiana Allegrini, produtora de
detergentes e cosméticos biodegradaveis, livres de fosforo e produzidos a



31

partir de vegetais, utilizando embalagens reciclaveis, reduzindo o custo e os

impactos ambientais (Figura 10).

Figura 10 - Furgdo de recarga, estojo de embalagens retornéaveis e realizagdo da recarga dos
produtos de limpeza da Allegrini
Fonte: UNEP (2004)

Esse PSS consiste em um servico em que a empresa oferece uma loja
movel que distribui seus produtos na casa do cliente, tendo como objetivo,
personalizar o atendimento e reduzir os custos, ja que o consumidor recebe o
produto em casa e compra somente o liquido dos mesmos, pois as
embalagens sdo reutilizadas até que necessitem ser descartadas. Neste
momento a Casa Quick recolhe, recicla, fabrica novas embalagens e entrega-
as ao consumidor novamente, para que este continue utilizando seus produtos
e servigos (UNEP, 2004).

No PSS orientado ao uso comercializa-se a utilizagdo ou o acesso a um
produto que nao é propriedade do cliente. Neste caso o fornecedor ou produtor
frequentemente é motivado a criar um PSS para maximizar a utilizacdo para
atender a demanda e também para estender a vida do produto e dos materiais
utilizados para produzir ou fornecer o servigo, porém o cliente tem acesso
individual e ilimitado durante o uso.

Um exemplo de PSS orientado ao uso € o Carsharing (CSA, 2012), que
€ um servigo que consiste em um sistema de mobilidade urbana que permite o
uso de um veiculo por varias pessoas (Figura 11). Neste servigo o usuario so
utiliza o automoével de acordo com sua necessidade, sem precisar adquirir o
produto, efetuando o pagamento do servico de acordo com o tempo de
utilizacdo e da quilometragem percorrida. Para poder utilizar este servigco o

usuario deve ter um cadastro junto a empresa responsavel e pagar uma taxa
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anual, assim a empresa fornecera um cartdo magnético que destravara o carro

permitindo sua utilizagdo (Carsharing, 2012).

Figura 11 - Carros pertencentes a frota e o sistema de cartdso magnético da Car 2 Go
Fonte: Car 2 Go (2012)

Por fim, o PSS orientado aos resultados fornece um resultado ou uma
competéncia em vez de um produto. O fornecedor é proprietario e oferece um
servigo personalizado ou um mix de servigos. O cliente paga pela aquisicéo
dos resultados fornecidos.

Um exemplo para esse tipo de PSS é o projeto Rent-o-box, desenvolvido
pelo Econcept (2011), que consiste em uma unidade mével para trabalho
remoto, completa e autossuficiente e que possa ser posicionada em qualquer
lugar (Figura 12). Este escritorio movel oferece uma moderna infraestrutura
tecnolégica para atender trabalhadores individualmente ou em equipe. A
reserva deste PSS pode ser feita via Internet ou por telefone, sendo ja
organizados a manutengdo e a oferta de seus recursos operacionais. O
escritorio possui painéis solares, captacdo de aguas pluviais e células de
combustivel, que junto a sua infraestrutura satisfazem as necessidades de
seus usuarios, impactando reduzidamente o meio-ambiente (ECONCEPT,
2011).

De modo geral, um PSS possibilita que a propriedade do produto
permaneca com o produtor, abrindo um novo campo para otimizacdes na
utilizacdo e no design do produto além de uma percepg¢ao mais apurada sobre
o seu desempenho (SILVA e SANTOS, 2009b).
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Figura 12 - “Rent-0-box, the sustainable office”
Fonte: Econcept (2011)

2.1.5 Metodologia para concepcao para PSS

Assim como outras formas de projeto, para a concepcédo de PSSs ja

existem metodologias que visam facilitar o processo de projetagdo. Segundo

Yang (2009) algumas metodologias que dao suporte ao processo de design,

desenvolvimento e producdo de servicos ja estdo explorando, também,

métodos para a concepcao de PSS. Conforme obervado no esquema sintético

(Figura 13), dentre essas metodologias, as quatro principais existentes sao a

engenharia de servigos, andlise de casos e cenarios com o suporte de

softwares, projeto de PSS orientado para o ciclo de vida do produto e a

Metodologia para PSS, da sigla em inglés MEPSS - Metodology for Product

Service Systems (YANG, 2009).

engenharia de servigos

analise de casos e o suporte
com softwares

projeto de PSS orientado para
o ciclo de vida do produto
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Product Service Systems
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desenvolvimento sistematico de
Servicos

utilizagdo de softwaresda
engenharia que possam ajudar no
design e desenvolvimento

adoc3o da Engenharia da Analise do|

Ciclo de Visa (LCE — Life Cycle
Engineering)

prover a industria metodologias e
ferramentas

Figura 13 - As quatro principais metodologias para PSS
Fonte: Adaptado de Yang, 2009
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A engenharia de servigos foi uma disciplina proposta em meados dos
anos 1990, em que propunha um desenvolvimento sistematico de servigos
usando modelos, métodos e ferramentas, incluindo a colaborag&o no design de
servicos e modelagem de servicos (nos quais métodos e ferramentas
tradicionais da engenharia podem ser aplicados), CAD para o design de
servicos (no qual as ferramentas computacionais podem ser usadas para
facilitar o design de servigos e PSSs), e o Desenvolvimento de Novos Servigos,
da sigla em inglés NSD — New Service Development, no qual caracteristicas
inerentes ao design de servigco sdo estudadas, tais como: a participacdo do
consumidor no processo de concepgao, a intangibilidade e a heterogeneidade
das demandas (YANG, 2009).

Na analise de casos e cenarios sao utilizados softwares da engenharia
que possam ajudar no design e desenvolvimento de PSSs. No projeto
orientado para o ciclo de vida do produto afirma-se que a Engenharia da
Analise do Ciclo de Vida (da sigla em inglés LCE — Life Cycle Engineering) do
produto pode ser adotada para o design de PSSs (YANG, 2009).

Por fim, o MEPSS é um projeto da European Commision com o objetivo
de prover a industria metodologias e ferramentas para que estas possam
oferecer novos PSSs (YANG, 2009).

Porém, apesar da existéncia dessas metodologias, a implementagdo dos
PSSs projetados podem néo ter o resultado esperado, pois esses métodos sao
voltados principalmente para a concepcado de PSSs, ndo levando totalmente
em conta sua implementacdo, como por exemplo, a inser¢cao efetiva de um
PSS em uma comunidade para a qual foi projetado (YANG, 2009).

Com essas definicdes é possivel entender de forma geral e abrangente
0 que é necessario e como se da a concepg¢ao de um PSS, assim como seus
objetivos principais, rumo a uma sociedade mais sustentavel. Também é
percebivel a complexidade deste tipo de projeto, o que demonstra a
possibilidade de insercédo de estudos relacionado a colaboragdo no design,

visando facilitar essa projetacéao.
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2.2 COLABORACAO NO DESIGN

Atuar nos cenarios da atualidade - definidos como dinamicos, fluidos,
mutantes e complexos - tornou-se um desafio para os designers. O designer
tenta lidar com atributos intangiveis dos bens de consumo, o que demanda,
assim, interagcdes cada vez mais fortes com outras areas do conhecimento,

aprofundando a colaboragéo interdisciplinar (MORAES, 2010).

2.2.1 Defini¢céo de Colaboracgéo no design

A definicdo da palavra “colaboragdo” pode, muitas vezes, levantar
duvidas ou confundir aqueles que a utilizam em qualquer area do
conehcimento. Ainda assim, tal conceito pode ser considerado uma condicao
fundamental da sociedade contemporanea (HEEMANN et al., 2008).

Pela dificuldade de se encontrar uma definicdo completa ou definitiva,
foram coletados significados variados (Figura 14), de diversos autores de
pesquisas relacionadas ao processo de design, para que fosse possivel

analisar o que ja foi proposto e considerado.
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£ o compartilhamanto de aspaclalidadas, Idales, recursos ou rasponsabllidades am um projate [Chiu, 2002)

£ a stividacla da compartilhar InformacBas & organlzar as tarafes & racursos antre Individuos no procasso da dasign [Du at al. 2011)

£ o procasso da adminlstrar miltiples parspactivas am um projato [Détlanna, 2006)

£ produzir um produto consistants & complato strevés ds umagrands varladads fontas de Informag3as [Bock et al,, 2010)

E um procasso am qua passoas da difsrantss éraes da conhacimanto, dividem Informac2as sobra o procasso de dessrvolvimanto
do produto & sobra o contaldo do projato. Os mambros dassa procasso fazam ksso para crier um antandimanto compartilhado,
para, asslm, sar capaz da Intagrar & axplorar os saus conhacimantos s atinglr o ckjative comum antra slas, qua sarla & concapgiio
da um novo produto afou sarvigo [Klalsman &t al., 2008)

£ um asforgo raciproco antre virlas smprasas geograficamants distribuldas trabalhande Juntas com o Intulto da concabar um nove
produto [Fethlanathan & Panchal, 2009)

Possul linhas [tratam das ralagdas antra possivals sub-grupes Intames a/ou parcelres extarnes qua Influsnclam o rasultade de
trabalho) & astéglos [de astabslacimanto, manutanciio & dissolugiio) {(Uma & Hasmann, 2009)

Dominlos, procassos & técnlcos aspaclalistas, trabalhando Juntamant s com os outros com objstlves comuns para qua uma aquips
conslga ancontrar solug@as qua satisfagam a todos os Intarassados [Pliralnan &t a/, 2009)

£ o ato ou o afalto produtivo ou cristivo exaercide am um grupo solldério de passoas compromatidas com assa procasso & que
dapands da ralaciio des passoas anvolvidas, conflanca antre alas e dadicaciio de cacla parta para o alcanca dos rasultados
{Heemann et al., 2008)

Trabalho am conjunto por malo de um asforgo comum, depandants da ralagdio das passoas anvolvides, conflanca antra alas s
daclicagiio da cada parts para alcance dos resultades [East €t al., 2007)

E aquals am que viries passoas articulam, saparadas fisicama nte ou nfc, a realizaciio da uma tarafa comum, da forma sincrona ou
assincrona [Christopoules & Dinlz, 2005)

Rafars-sa 20 aglomarado da varlas passoss & Intaresses com o Intuldo da alcancar um objativo comum, o qua significa deassmvolvar
um produto atravds da Intaraciio & compartilhamanto da conhacimanto, com um carto grau de coordenaglio de vérles atividadas
Implamentadas [Yasllbas & Lombard, 2004)

Um conjunto da rascluciio da problamas com um objative comum [Kvan, 2000)

Figura 14 - Definicdes da Colaboragao no Design

Ndo tendo a pretensdo de alcangar uma conceituagao definitiva,
acredita-se que uma integracédo consenssual das definicbes apresentadas ¢ a
opc¢ao que torna a definigdo do termo colaboragao mais aplicavel ao campo do
Design.

Por isso, a definicdo a ser considerada no contexto desta dissertagao
(Figura 15) foi elaborada a fim de melhor se adaptar as atuais necessidades da
area do Design.

Porém, para entender como a colaboragao acontece, faz-se necessario
saber como ela se classifica, quais sdo as suas metodologias e suas

dimensdes, que estdo explicitadas a seguir.
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E um esforgo reciproco entre pessoas de iguais ou diferentes dreas de
conhecimento, separadas fisicamente ou ndo, com um objetivo comum de
encontrar solu¢des que satisfacam a todos os interessados. Isso pode acontecer
compartilhando informacgdes e responsabilidades, organizando tarefas e
recursos, administrando miultiplas perspectivas e criando um entendimento
compartilhado em um processo de design. A colaboracio visa produzir um
produto e/ou servigo consistente e completo através de uma grande variedade
fontes de informagdes com certo grau de coordenacgio das varias atividades
implementadas. Esse processo dependente da relacdo entre os atores
envolvidos, da confianga entre eles e da dedicagio de cada parte.

Figura 15 - Definic@o de colaboracéo a ser considerada, adaptada das definicdes apresentadas na
Figura 14

2.2.2 Evolucao do conceito

Nao é exclusivo da atualidade o estudo da colaboracdo. Apesar de o
assunto ser tratado com maior énfase nas ultimas décadas, ja em 1867, Karl
Marx definiu colaboragcdo como sendo um “[...] trabalho em conjunto e de
maneira planejada de multiplos individuos conectados no mesmo processo de
producdo ou em processos distintos” (HEEMANN et al. 2008). Contudo,
diversos autores contemopraneos vinculam a origem do estudo da colaboragao
ao desenvolvimento tecnolégico mais recente. Provavelmente isso ocorra em
virtude da globalizagdo, que entre outras coisas, possibilitou que pessoas de
diferentes contextos passassem entao a trabalhar conjuntamente (HEEMANN
et al. 2008).

No Design, a colaboragcdo frequentemente tem sido abordada em
estudos e pesquisas, pois as atividades projetuais vém se tornando cada vez
mais complexas, em vista do aumento, também, da complexidade de
tecnologias e sistemas que visam atender melhor as demandas do mercado.
Sao0 necessarias, portanto, equipes multidisciplinares para executar as
diversas divisdes desse processo.

A aceitacdo dessa premissa no projeto aponta para multiplos critérios
sobre todo o ciclo de vida de um sistema, o que, por sua vez, impulsiona a
atividade projetual para uma interdisciplinaridade ainda mais profunda
(MANZINI e VEZZOLI, 2008). E no contexto interdisciplinar que um
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empreendimento de Design aumenta sua complexidade e, consequentemente,
torna-se uma tarefa essencialmente multi-ator (PIIRAINEN et al., 2009).

Ainda de acordo com Piirainen et al. (2009) muitas vezes nao é viavel
nem desejavel para um profissional dominar todo o conhecimento necessario
para o desenvolvimento de um sistema complexo, sendo o design colaborativo
uma das respostas a este impasse, justificando assim a maior frequéncia do
termo no Design.

Segundo Kleismann (2006), o conceito vem ao Design para mostrar que
deve ser criado um entendimento compartilhado integrador para que melhor
seja explorado os conhecimentos das partes participantes do processo de
design, tornando-o mais suscetivel a alcangar o objetivo comum de criar um
novo produto.

Ainda segundo o autor, se os atores do processo nao conseguirem
alcangar o objetivo principal da colaboragdo que € a criagdo de novos
conhecimentos e a integragdo entre os membros, eles também ndo seréo
capazes de conceber um novo produto.

Assim, o conceito de colaboracdo vem de séculos passados, de varias
areas de conhecimento, adaptando-se de, basicamente, um trabalho conjunto
entre pessoas com um objetivo comum, para a existéncia indispensavel no
processo de design atual, tido como fator influenciador no resultado final na

concepgao de um novo produto.

2.2.3 Dimens0des da Colaboracéo no design

Para uma melhor compreensdo, e portanto maior possibilidade de
intervengcdo no processo colaborativo de design, cumpre observar que a
colaboragéo nao é fenbmeno observavel somente no nivel operacional de uma
organizacgao.

Heemann et al. (2008) propdéem que a colaboragdo € um estado de
compartilhamento profundo que pode ser estabelecido nos trés niveis de
trabalho humano: estratégico, tatico e operacional. No nivel estratégico ocorre
0 maior trabalho tedrico que enfoca o problema e o objetivo da atividade
projetual. O nivel tatico € marcado pelo estabelecimento de metas e dos meios

para alcangar o objetivo estipulado no nivel anterior. O nivel operacional &
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caracterizado pela aplicagdo empirica do que foi determinado nos niveis
anteriores de trabalho.

Em um regime de trabalho organizado, esses trés niveis apresentam-se
de forma hierarquica, sendo que o de menor hierarquia € englobado pelo de
maior. O inverso nao ocorre. Ou seja, o nivel operacional de trabalho é

englobado pelo nivel tatico, que é englobado pelo nivel estratégico (Figura 23).

Estratégico

Operacional

Figura 16 - Hierarquia dos niveis de trabalho humano ou niveis organizacionais
Fonte: Adaptado de Heemann et al.; Kleismann et al. (2008)

Esse encadeamento hierarquico constitui uma forma organizada de
trabalho utilizado pelas organizagdes. Por esse motivo s&o considerados
niveis organizacionais do processo colaborativo em Kleismann et al. (2008),

considerados nesta pesquisa como as dimensdes do design colaborativo.

2.2.4 Classificagdo da Colaboragédo no design

Lima & Heemann (2009) classificam a colaboragao e propdem “linhas
colaborativas”. Tratam-se de relacdes entre os membros pertencentes ao
processo e que influenciam diretamente no resultado final do projeto.

Essas relagbes possuem caracteristicas inerentes de cada linha
colaborativa e respectiva importancia no resultado final do processo e podem

ser constituidas da seguinte forma:

a) Entre todos os membros pertencentes a um projeto (Figura 16);
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N

Figura 17 - Relagéo entre todos os membros
Fonte: Adaptado de LIMA & HEEMANN, 2009

b) Entre alguns membros pertencentes a um projeto, por motivo de divisdo de tarefas
(Figura 17);

\
L=

Figura 18 - Relac&o entre alguns membros
Fonte: Adaptado de LIMA & HEEMANN, 2009

c) Entre uma equipe e outro grupo parceiro do projeto (Figura 18).

Figura 19 - Relac&o entre a equipe e outro grupo
Fonte: Adaptado de LIMA & HEEMANN, 2009

A importancia dessa explicagdo no processo de colaboragcdo €
evidenciada a medida em que ha um aumento na demanda pela identificacdo
de falhas ou mesmo de solugdes nas relacdes especificas de cada linha
colaborativa (LIMA & HEEMANN, 2009).
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2.2.5 Etapas para a Colaboracéao no design

Para que o processo da colaboragdo seja compreendido, além de
identificar suas linhas colaborativas, cumpre observar que a este fenbmeno
também podem ser atribuidos estagios, como proposto por Lima & Heemann
(2009).

Os autores observam que a colaboragéo no campo do Design ocorre em
trés estagios basicos: o estabelecimento, a manutencdo e a dissolugdo. Na
pratica, o ultimo estagio € comumente negligenciado ou ignorado, apesar de
sua relevancia tanto para a clareza no processo, quanto para o futuro re-
estabelecimento de um renovado ciclo de colaboracdo.Segundo Lima &
Heemann (2009), o entendimento dos trés estagios da colaboragéo facilita
também a tomada de decisdes necessarias ao aperfeicoamento de relagdes

entre os atores do processo.

Manutencao

8

Estabelecimento COLABORACEO Dissolugao

Figura 20 - Estagios da Colaborag&o no Design
Fonte: Adaptado de LIMA & HEEMANN (2009)

Portanto, tal abordagem visa otimizar o processo e consequentemente
também seus resultados. A partir da observacéo de praticas de projetagcdo em
colaboragdo, os autores atribuiram a cada estagio uma série de fatores
considerados essenciais. A Figura 20 ilustra os fatores essenciais atribuidos ao
estagio de estabelecimento da colaboracéo.

De acordo com Lima & Heemann (2009), “...] para que ocorra o

estabelecimento, é necessario o interesse (E1) individual e coletivo pelo objeto
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de trabalho; uma boa integracéo (E2) entre os membros; a confianga mutua
(E3); além de comprometimento (E4)”.

El E2 E3 E4

IS 2P

Figura 21 - Estagio de estabelecimento da colaboragao
Fonte: Adaptado de LIMA & HEEMANN (2009)

Portanto a colaboragdo pode ser estabelecida mais rapidamente
quando uma equipe j& exercita um ou mais desses quatro fatores essenciais. E
no estagio de estabelecimento que a equipe é definida. O estagio visa,
segundo os autores, explicitar o interesse, a integragdo, a confianga e o
comprometimento entre cada um dos membros da equipe. O proximo desafio

da equipe, portanto, € a manutengdo do estado de colaboragdo alcangado

(Figura 21).
7/ N\

a3 +
\N 7/

Figura 22 - Estagio de manutencéo da colaboracao
Fonte: Adaptado de LIMA & HEEMANN (2009)

A manutencao, € o estagio considerado essencial para a sustentagcéo do
processo colaborativo. S&o fatores essenciais a motivacdo (M1), a
comunicacdo (M2), a coordenagdao (M3) e a cooperagdo (M4) entre os
participantes do processo. Segundo Lima & Heemann (2009), os fatores
essenciais para a manutengao em geral sao exercitados de forma nao linear e

a sua duragao varia de acordo com a natureza e os objetivos da equipe.
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De acordo com o modelo de trés estagios da colaboragdo proposto por
Lima & Heemann (2009), o ultimo estagio da colaboragao € a sua dissolugao.
Os autores observam que uma dissolu¢do descuidada ou ndo formalizada do
estado de colaboragdo de uma equipe pode resultar em prejuizos aos
participantes e consequentemente dificuldades para re-estabelecimentos de
colaboragbes futuras. Para a dissolucdo sao fatores essenciais a
independéncia (D1), que permitira que cada membro possa continuar
trabalhando sozinho; a confianga (D2) entre as partes participantes e o

compartilhamento acessivel (D3) entre os ex-membros da equipe (Figura 22).

Figura 23 - Estagio de dissolugéo da colaboragéo
Fonte: Adaptado de LIMA & HEEMANN (2009)

Assim, o processo colaborativo € composto da juncdo da sua
classificagdo, de suas etapas e das suas dimensdes, sendo que a
compreensao destes faz com que aumente a probabilidade da colaboracéo

acontecer efetivamente na concepg¢éo de um produto.

2.3 FATORES CRITICOS DE SUCESSO

O PSS é pouco conhecido atualmente, apesar de ser uma importante
oportunidade de inovagdo. O tema € pouco disseminado pela comunidade
académica e principalmente pela empresarial (BEUREN, 2011). Portanto, faz-
se necessario apresentar aqui a natureza e as caracteristicas do PSS e a
relevanica e oportuindade de seu entendimento como modelo de negdcio,
para que sua implantacado tenha maiores possibilidades de sucesso alcancando
os niveis de sustentabilidade no design desejados.

A partir dos Fatores Criticos de Sucesso (FCS) tem-se um conjunto de
variaveis necessarias para atingir os objetivos de um negodcio (ROCKART,

1979). Os FCS servem para auxiliar no planejamento empresarial, os quais
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representam os aspectos fundamentais para a obtencdo de sucesso nos
negocios, podendo ser controlados e alterados por agdes diretas da empresa.
Este conceito ja vem sido utilizado no desenvolvimento de planejamento
estratégico por diversas areas de conhecimento. Por isso, esta pesquisa
pretende identificar os principais FCS a fim de obter uma lista de fatores que

devem ser considerados na colaboragédo no design de PSSs.

2.3.1 Definicdo dos FCS

Como sendo um assunto recorrente na area administrativa, possuem
diversas definicbes advindas de varios autores em diversas décadas. Porém,
como podera ser notado na figura abaixo (Figura 24), apesar de diferentes
momentos econdmicos, essas definicdes se complementam e caracterizam de

forma semelhante os FCS.

E a forma da difsrancier informagSas mais importantas das manos importantas am um procasso garancial {Danial, 1961)
Siio varlévals qua daveam proporclonar o sucasso da uma organizaciio (Boynton; Zmud, 1984)

Informam os rasponsévals pala tomada da daclsdas as prioridadas a nortalam asforgos de uma organlzaclio [Osdrio, 2003)

Proporclonam uma raflax#io sobre &5 raals nacassidadas de uma organlzacéio am malo & um axcasso de Informacdas [Rockart, 1979)

Podam sar Idantificados stravés da barrsiras, o qua traz vantagem compatithve, & por malo da parformancas critices, qus
proporclona a eliminacfio ou ndio da dados conslidarados come critlicos, da acordo com os objstivos da amprasa. [Bougquln, 1994)

Figura 24 - Defini¢bes de FCS

As definicbes que serdo consideradas nesta pesquisa, atendendo as
necessidades de um processo de design colaborativo, sao a de Osério (2003) e
a de Rockart (1979).

2.3.2 Evolucgéo dos FCS

A expansao da utilizacao de FCS ocorreu por ser um processo que pode
ser realizagao num curto periodo de tempo, usualmente de um a dois meses, e
de facil implementagéo, tornando seu custo reduzido e trazendo resultados
visiveis. Porém, o mais importante € a clareza de compreensao explicita e
compartilhada que os FCS proporcionam a uma equipe de trabalho (BAXTER,
1983; FOSTER & ROCKART, 1989).

Segundo Beuren (2011) os FCS identificados sdo importantes em trés

principais aplicagoes:



45

e Ajudar os responsaveis na tomada de decisbes na identificacao
de informagdes necessarias para que o modelo de negécio PSS
Seja um sucesso;
e Auxiliar a organizagado no processo de planejamento estratégico e
no planejamento a longo prazo;
e Auxiliar a organizagao no processo de planejamento do PSS.
Lembrando que, tratar de um projeto que alcance um alto nivel de
sustentabilidade no seu design, envolve também os fatores econémicos ligados
a ele, sendo que levar em conta conceitos administrativos também

caracterizam conceitos sustentaveis.

2.3.3 Fases dos FCS

Pela necessidade de melhores ferramentas de gestdo para auxiliar
organizagbes a alcancgar seus objetivos, o conceito de FCS foi usado por
Rockart (1978), afirmando que, para facilitar a descoberta dos FCS em uma
determinada situag&o, ndo existem métodos pré-definidos.

Apesar de gestores terem consciéncia da necessidade de possuir
informacdes compreensiveis para orientar suas decisdes, usualmente eles nao
possuem o conhecimento para identificar essas informagdes e implementa-las
de forma significativa, relevante, confiavel e compreensivel. Segundo
Crescenzi & Reck (1985), aplicando os FCS essa necessidade de definigdes
norteadoras podem ser definidas com éxito.

A determinagdo dos FCS é considerada tdao importante quanto a
elaboracdo das metas em uma organizacdo, apresentando-se de forma
explicita, possuindo variaveis com influéncias positivas quanto negativas para a
empresa (BULLEN & ROCKART, 1981).

De acordo com cada situacdo, na maioria das vezes, sao utilizados
questionarios e entrevistas para identificar os FCS de maior importancia, em
determinadas areas especificas de cada empresa (ROCKART, 1978).

Rockart (1979) evidencia que a presengca dos termos beneficios,
barreiras, oportunidades e desafios caracteriza um FCS, sendo esses retirados
da, usualmente aplicada na area administrativa, analise SWOT (sigla provinda

das palavras em inglés strengths, weaknesses, opportunities, threats).
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Segundo Osodrio (2003) essa analise estratégica se caracteriza pela
identificacdo das quatro variaveis significativas a uma empresa, listando os
fatores de forca, fatores de fraqueza, oportunidades e ameacgas do ambiente.

Esse processo de identificagdo possui duas fases principais (Figura 25):
definicdo e implementacdo, onde a primeira fase comega entrevistando
gerentes-chave (Figura 26) que identificam a miss&o, objetivos e os FCS para a
organizagcdo (CRESCENZI & RECK, 1985).

Logo em seguida € feita uma analise dos resultados das entrevistas por
um analista de negdcios que prepara uma discussdo com 0s gestores sobre os
FCS que apareceram nas entrevistas, verificando quais sdo mais comuns e
quais estdo mais alinhados a estratégia da empresa para que assim possam
ser validados quais realmente sdo FCS para o contexto (CRESCENZI & RECK,
1985; BULLEN & ROCKART, 1981).

Deafinicio

Implementacio

Figura 25 - Fases dos FCS
Fonte: Adaptado de Crescenzi & Reck, 1985

Apos a validagao, os FCS sao estruturados hierarquicamente para que
possam ser identificados facilmente quais sdo de maior importancia para o
processo em que se encontram e de forma que essa listagem possa ser
alimentada com novas informacdes e atualizada (BULLEN & ROCKART, 1981).

Ja na segunda fase, a da implementacao, é necessario motivar e alinhar
0s gestores para seguir esses FCS determinando responsabilidades,
selecionando indicadores de desempenho como, por exemplo, desenvolver
procedimentos de denuncia e procedimentos de avaliagdo dos resultados
(JENSTER, 1987).
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Valida¢3o

Organizagao
Hierarquica

Figura 26 - Etapas da fase de definicdo de FCS
Fonte: Adaptado de Bullen & Rockart, 1981; Gerrity & Crescenzil, 1984

Para Dickinson et al. (1985) existem também determinadas técnicas
para identificar os FCS, mesmo aqueles sutis e de dificil identificacio:

= A “Técnica da Cebola” que sonda um problema com perguntas como "o
que deve acontecer para que isso ocorra?" ou "O que vai fazer isso
acontecer?";

= A abordagem sistematica, que se concentra em uma rede de relagdes e
indica como uma mudanga em alguma parte dessa rede gera outras
mudancgas;

» Listas de verificagdo que permitam executivos aprenderem com as suas
experiéncias e com as dos outros.

Outra forma para determinar FCS é através de uma analise bibliografica
e de estudos de caso, que foi o escolhido para a presente pesquisa. Nesta
analise termos como beneficios, barreiras, oportunidades e desafios podem
facilitar a identificacdo de possiveis FCS, sendo estes s&o utilizados de acordo
com o contexto e objetivos de uma empresa ou de um projeto.

A utilizacdo dos FCS é eficaz, pois seu processo de identificacao
seleciona os problemas corretos a serem abordados e incorpora informagoes
relevantes para o negocio, facilitando a mensuragcédo dos resultados obtidos.
Entretanto €& necessario que o0s participantes desse processo estejam
envolvidos e conhegcam a estratégia da organizagcdo (CRESCENZI & RECK,
1985).
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Partindo das informagdes obtidas sobre PSS, colaboragdo no Design e
FCS neste capitulo, o préximo capitulo apresentara a sequéncia de
identificacdo de FCS dos assuntos abordados, para a identificacdo dos FCS

para a colaboragao no design de PSS.
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3 ESTRUTURACAO DOS FCS

Baseado nas informagbes adquiridas anteriormente, este terceiro
capitulo abordara os FCS para o PSS e para a Colaboragdo no design,
primeiramente de forma separada. Depois de especificados, os FCS serao
estruturados e relacionandos de modo que, no capitulo seguinte, subsidiem a

formulacao das hipdteses a serem validadas nesta pesquisa.

3.1 FATORES CRITICOS DE SUCESSO PARA PSS

Corroborando com Beuren (2011) parte-se da premissa de que os FCS
identificados podem facilitar a identificacdo de informagdes necessarias para
que o processo de projetacdo em colaboragdo de um PSS tenha maiores
possibilidades de sucesso. Essa identificacdo podera auxiliar ainda o
planejamento estratégico deste processo e a organizagdo do planejamento do
processo colaborativo de projetacéo.E consenso que a consulta a FCS durante
a projetacdo de PSSs pode aumentar a possibilidade de sucesso desses tipos
de empreendimento.De acordo com suas dimensdes os FCS identificados
(BEUREN, 2011) foram estruturados para que sua utilizagdo seja facilitada
(Figura 27).



* Novos servigos

* Planejamento para
a sustentabilidade
(aspectos
ambientais,
econdmicos,
sociais)

* Prolongamento da

vida atil do produto

* Conhecimento
sobre custo
beneficio

» Personalizag¢do

* Conscientizagdo
para a
sustentabilidade

= Satisfagdo a longo
prazo

» Atratividade

* Mudangas nos
padrées de
consumo

Dimensdo do

Provedor

e Interagao com o
consumidor

* Provedores mais
responsaveis

e Parceiros de
negacio

¢ Compartilhamento
de informagdes

e Estimulos
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Figura 27 - FCS para PSS relacionados com suas dimensdes
Fonte: Adaptado de Beuren (2011)

Seguindo as definicbes propostas por Beuren (2011) cada FCS esta

vinculada a requisitos, que explicam sua existéncia:

= FCS na dimensao da oferta:

Novos servigos: deve-se levar em consideragao a personalizacao
aumentada no atendimento ao consumidor para também alcancar
um maior nivel de sustentabilidade.
Planejamento para a sustentabilidade: deve-se levar em
consideragao a importancia do desenvolvimento de solugdes que
buscam equidade social, viabilidade econémica e minimizagao
dos impactos ambientais.

Prolongamento da vida util do produto: deve-se levar em
consideragao a importancia em coletar informacdes sobre a oferta
na fase do uso, além da possibilidade de reutiliza-lo,
remanufatura-lo e atualizar e reciclar o produto.

Conhecimento sobre custo beneficio: deve-se levar em
consideragao a importancia em apresentar informagdes sobre o
custo-beneficio do produto tangivel e modelos de negodcio
relacionados ao PSS, durante todo o ciclo de vida, buscando

facilitar a decisao do consumidor pela melhor solucdo.
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= FCS na dimensao do consumidor:

Personalizacdo: deve-se levar em consideracdo a diferenciacéo
da oferta de produtos e servigos que visam a personalizagao junto
as preferéncias individuais dos clientes.

Conscientizagdo para a sustentabilidade: deve-se levar em
consideragdo a baixa maturidade da populagdo referente a
sustentabilidade, sendo sua participacdo no desenvolvimento,
experimento e uso da oferta imprescindivel, educando, assim, o
consumidor para a sustentabilidade.

Satisfagdo a longo prazo: deve-se levar em consideragdo a
capacidade de oferecer solugdes que satisfacam as necessidades
do consumidor a longo prazo, visando a sua fidelidade.
Atratividade: deve-se levar em consideracdo que as ofertas
devem ser também atrativas e ndo sé funcionais para motivar a
movimentacio para a producio e consumo de PSS.

Mudancas nos padroes de consumo: deve-se levar em
consideragao a preocupacdo com problemas ambientais, sociais
e econdmicos, que, com mudancas de padrdes de consumo,

tendem a alcancar niveis de sustentabilidade maiores.

» FCS na dimensao do provedor:

Interacdo com o consumidor: deve-se levar em consideracio que
partindo da dificuldade em extrair informagdes dos consumidores
durante a fase de utilizagdo, busca-se uma maior interagdo entre
provedores e consumidores, visando identificar possiveis
alteracdes e melhorias na oferta.

Provedores mais responsaveis: deve-se considerar um maior
envolvimento e responsabilidade dos provedores com relagédo a
oferta, melhorando constantemente o seu ciclo de vida.

Parceiros de negocio: deve-se levar em consideragao que existe a
necessidade de envolver parceiros de diferentes tipos de negdcio
de forma sistémica, buscando atender completamente as

necessidades dos consumidores.
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= Compartilhamento de informacbes: deve-se levar em
consideragdo que o compartilhamento de informag¢des busca
fortalecer a troca de conhecimento e experiéncias durante todo o
ciclo de vida do negécio.

= Estimulos: deve-se levar em consideracdo que os estimulos
devem ajudar as empresas e consumidores a aceitarem a
implantagdo desse modelo.

Cumpre observar que para cada FCS para PSS pode ser atribuido um
nivel diferente de abrangéncia. Esse aspecto foi considerado aqui a fim de
facilitar sua aplicagado na projetagao. Ou seja, junto a um FCS mais abrangente
podem ser vinculados outros mais especificos.

A Figura 28 apresenta os vinculos por nivel de abrangéncia de FCS de

PSS na dimensao da oferta.

Nivel de Nivel de Nivel de
abrangéncia 1 abrangéncia 2 abrangéncia 3
beneficio

sustentabilidade

Figura 28 - FCS para PSS na dimenséo da oferta e seus niveis de abrangéncia

Do mesmo modo, a Figura 29 apresenta os vinculos por nivel de

abrangéncia referentes a dimensao do consumidor.
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Nivel de Nivel de
abrangéncia 1 abrangéncia 2

Conscientizacao Mudancas nos
para a padres de

sustentabilidade consumo

Personalizagcdao

Satisfacdo a
longo prazo

Atratividade

Figura 29 - FCS para PSS na dimenséo do consumidor e seus niveis de abrangéncia

E a Figura 30 por sua vez, os vinculos por nivel de abrangéncia
referente a dimensao do provedor.

A divisao por niveis de abrangéncia tornara a relagao entre os FCS para
a colaboragao no design mais facil de ser compreendida. Consequentemente
sua aplicagao é simplificada.

Nivel de Nivel de
abrangéncia 1l abrangéncia 2

Parceiros de Provedores mais
negocio responsaveis

Interacao com o
consumidor

Compartilhamento
de informagdes

Estimulos

Figura 30 - FCS para PSS na dimensao do provedor e seus niveis de abrangéncia

3.2 FATORES CRITICOS DE SUCESSO PARA A COLABORACAO NO
DESIGN

Muitos autores investigam as dificuldades enfrentadas pelos designers
durante o processo colaborativo de design. A esse respeito, Piirainen et al.
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(2009) compilou e listou, em ordem de importancia, cinco barreiras mais
comuns (Figura 31):

Garantia da Propriedade

Figura 31 - FCS para a colaboragao no design
Fonte: Adaptado de Piirainen et al., 2009

» Entendimento compartilhado: em que € necessario assegurar 0
entendimento compartiihado (modelos mentais do problema, estado
atual do sistema e a solugéo vislumbrada) entre os atores do processo
de colaboragao no design de um produto.

» (Qualidade satisfatoria: preocupa-se em alcancgar resultados positivos
quanto a qualidade estipulada equilibrando necessidades e limitacdes
individuais dos atores ao fazerem escolhas no processo de design
colaborativo.

= Equilibrio entre rigor e relevancia: neste fator € necessario equilibrar o
rigor dos métodos de design com a relevancia da participacdo das
partes participantes no processo.

» Organizagao da interagao: é imperativo a organizagao eficaz garantindo
a interacdo entre os atores, atingindo racionalidade no processo e
encontrando formas e meios para chegar melhor aos objetivos do

projeto.
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» Garantia da propriedade: deve-se garantir a organizacdo detentora do
projeto, dentro do processo colaborativo, a implementagdo do projeto
com a transferéncia de sua propriedade.

De acordo com essa listagem, criar um entendimento compartilhado é
entendido como o mais importante e essencial para a efetivagdo dos outros.

Ou seja, € fundamental encontrar uma semelhanga nas percepgdes
individuais sobre o conteudo do projeto para que todas as decisbes tomadas
sejam assertivas e de acordo com o objetivo geral do trabalho colaborativo.

A esse respeito, observa-se que o fendbmeno do entendimento
compartilhado no trabalho colaborativo, pode ser mais bem estabelecido se
considerados os niveis estratégico, tatico e operacional do trabalho (Heemann,
et al.,, 2008). Portanto, os FCS aqui considerados também podem ser
agrupados de acordo com esses trés niveis de trabalho humano.

Kleismann et al. (2008) afirmam que tentar abordar um FCS de forma
pontual normalmente ndo resolve a questdo totalmente, haja visto que a
colaboragdo no design de PSS normalmente ocorre em todos os niveis do
processo.

Sendo assim, FCS de um processo colaborativo devem
preferencialmente ser tratados integralmente em todos os niveis.

Baseado nessas premissas, as cinco barreiras (tidas nesta pesquisa
como os cinco FCS) resgatados de Piirainen et al. (2009) no inicio desta
sessdo foram estruturados. Observa-se, contudo, que os mesmos FCS podem
ser relevantes em qualquer um dos trés niveis de trabalho humano (Figura 32),
pois em um trabalho organizado, o nivel estratégico engloba hierarquicamente

os outros dois niveis conforme Figura 23 do item 2.2.5:
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Operacional

* Entendimento * Entendimento ¢ Entendimento
compartilhado compartilhado compartilhado

* Qualidade * Qualidade ¢ Qualidade
Satisfatoria Satisfatoria Satisfatoria

¢ Equilibrio entre e Equilibrio entre ¢ Equilibrio entre
rigor e relevancia rigor e relevancia rigor e relevancia

* Organizagdo da » Organizagdo da ¢ Organizagao da
interacao interacao interacao

* Garantia da * Garantia da * Garantia da
propriedade propriedade propriedade

Figura 32 - FCS para a colaboracéo relacionados as suas dimensfes
Fonte: Adaptado PIIRAINEN et al. 2009; KLEISMANN, 2006, HEEMANN et al.,2008

Existe uma alta relevancia em entender a figura acima, pois é a partir
dela que se dara o relacionamento entre os FCS de PSS e da colaboracédo no
Design, visando a elaboragao dos FCS para a colaboragao no Design de PSS,
para que possam ser formulados as hipoteses e questbes chaves a serem
validadas.

Por esse motivo, delimita-se na presente pesquisa o nivel de trabalho de
maior importancia para a formulagdo de uma matriz de relacionamento, o nivel

estratégico.

3.3 FATORES CRITICOS DE SUCESSO PARA A COLABORACAO NO
DESIGN DE PSS A PARTIR DA LITERATURA

De acordo com as dimensdes da colaboracdo e o0s niveis de
abrangéncia e dimensdes do PSS, foi elaborada uma matriz de relacionamento
entre os FCS da colaboragao e os FCS do PSS identificados na literatura com
o intuito de chegar a uma listagem de FCS para a colaboragao no design de
PSS.

A primeira etapa da matriz que gerara os FCS para a colaboragado no
design de PSS é alocar o primeiro nivel de abrangéncia (também tido como
primeira dimensdo, a estratégica) dos FCS para a colaboracdo no design
(FCSC), para que estes sejam relacionados um a um a todas as dimensdes do

primeiro nivel de abrangéncia dos FCS para PSS (Figura 33).
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FCSPO 1
FCSC 1
Fese2 FCSPC 1
FCSC 3 FCSPC 2
FCSC4

FCSPP 1
FESCS FCSPP 2

Legenda

FCSC = Fator critico de sucesso para a colaboragdo no design

FCSPO = Fator critico de sucesso para o PSS na dimensdo da oferta

FCSPC = Fator critico de sucesso para o PSS na dimensdo do consumidor

FCSPP = Fator critico de sucesso para o PSS na dimensdo do provedor

Figura 33 - Inicio da formulagédo da matriz de relacionamento

Cada item da primeira coluna desta parte inicial da matriz corresponde a
um FCS para a colaboragao no design. Por exemplo, o “FCSC 1” corresponde
ao primeiro FCS para a colaboragdo no design, no nivel estratégico. Este é
especificamente o “Entendimento Compartilhado”. O “FCSC 2” corresponde ao
segundo FCS para a colaboragcdo no design. Este é especificamente a
“Qualidade Satisfatoria”, e assim por diante até concluir os cinco FCS.

Ja, a segunda coluna da mesma matriz, corresponde ao primeiro nivel
de abrangéncia dos FCS para o PSS em suas respectivas dimensdes. O
“FCSPO 1” corresponde ao FCS para PSS na dimensao da oferta, que é
especificamente o “Planejamento para a sustentabilidade”. Ja o “FCSPC 1”
corresponde ao primeiro FCS para PSS na dimensao do consumidor, que é
especificamente a “Conscientizagdo para sustentabilidade”. Esse tipo de
relagdo ocorre assim por diante até completar o total de FCS no primeiro nivel
de abrangéncia de todas as dimensdes do PSS.

Apos esse esclarecimento inicial acerca da matriz de relacionamento,
cabe relacionar as duas colunas, ja que esta matriz objetiva o inter-
relacionamento das dimensdes de PSS e da colaboragdo no design, e seus

respectivos FCS.
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Foi escolhido o primeiro FCS para a colaboragao no design (primeira
coluna) com os FCS para PSS em duas dimensdes (segunda coluna) com o
intuito de exemplificar essa inter-relacdo (Figura 34). Dessa inter-relacéo
resultam cinco novos fatores aqui considerados como potenciais “FCS para a

colaboracao no design de PSS”.

FCSPO1 —> FCSCPO 11

FCSC1
FCSPC1 — > FCSCPC11
FCSPC2 ——> FCSCPC12
FCSPP1 ——>| FCSCPP 11
FCSPP2 — > FCSCPP 1 2
Legenda

FCSCPO = Fator critico de sucesso para a colaboragdo no design de PSS na dimensdo da oferta

FCSCPC = Fator critico de sucesso para a colaboragdo no design de PSS na dimensdo do consumidor

FCSCPP = Fator critico de sucesso para a colaboragdo no design de PSS na dimensdo do provedor

Figura 34 - Fase de inter-relagé@o entre FCS

Consideram-se os resultados dessa fase de inter-relacdo FCS
separados pelas suas dimensdes de PSS, ou seja, o “FCSCPO 1 17
corresponde a relagdo entre o primeiro FCS para a colaboragdo no Design no
nivel estratégico, com o primeiro FCS para PSS do nivel da oferta formulando
um FCS para a colaboragao no design de PSS para a dimensao da oferta, e
assim por diante.

Assim, da relagao entre todos os FCSC com os FCS para PSS, sao

gerados 25 possiveis FCS para a colaboragéo no design de PSS (Figura 35).
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FCSCPO 11

FCSCPO 21
FCSCPO 31

FCSCPO 41

FCSCPO 51

FCSCPC11

FCSCPC21

FCSCPC3 1

FCSCPC4 1

FCSCPC51

FCSCPC12

FCSCPC2 2

FCSCPC3 2

FCSCPC4 2

FCSCPCS5 2

FCSCPP11

FCSCPP 21

FCSCPP 31

Legenda FCSCPP 4 1

FCSCPP 51

FCSCPO = Fator critico de sucesso para a
colaboragdo no design de PSS na dimensdo

da oferta FCSCPP 12

FCSCPC = Fator critico de sucesso para a

FCSCPP 2 2

colaboragdo no design de PSS na dimensdo
do consumidor

FCSCPP 3 2
FCSCPP = Fator critico de sucesso para a
colaboragdo no design de PSS na dimensdo FCSCPP 4 2
do provedor

FCSCPP 5 2

Figura 35 - Resultado do inter-relacionamento entre FCS
Cabe ressaltar que para fins de teste e avaliacdo do resultado da matriz,
foram elaborados os 25 FCS (Figura 36) considerados fundamentais ao nivel

estratégico, ou seja, na primeira dimensao para a colaboragdo no design.
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FCSCPO 1 1: Alcangar qualidade satisfatoriz no plenejamento para a sustentabilidade

FCSCPO 2 1: Criar entendimento compartilhado sobre o planejamento paraa sustentabilidade
FCSCPO 3 1: Equilibrar rigore relevancia no planejamento paraa sustentabilidade

FCSCPO 4 1: Organizar a interacdodurante o planejamento para a sustentahilidade

FCSCPOS5S 1: Garzntira propriedade noplanejamento para a sustentabhilidade

FCSCPC 1 1: Criar entendimento compartilhadoquanto a conscientizagdo para a sustentabilidade

S

FCSCPC 2 1: Alcangar qualidade satisfatoriaquanto a conscientizagdo para asustentabilidade

FCSCPC 3 1: Equilibrar rigor 2 relevancia a conscientizacdo para asustentabilidade

m\:::m%

FCSCPC 4 1: Qrganizar a interacfo para a canscientizac8o para a sustentabilidade

——>| FCSCPC 5 1: Garantir a propriedads na conscientiza¢io para a sustentabilidade

FCSCPC 1 2: Criar entendimento compartilhadopara a satisfagdoa longo prazo

FCSCPC 2 2: Alcancar qualidade satisfatoriaquanto a satisfacdo alongo prazo

FCSCPC 3 2: Equilibrar rigor & relevancia ne satisfacZo a longo prazo

FCSCPC 4 2: Organizar z interacdo para a satisfacdo a longo prazo

=

FCSCPC 5 2: Garantira propriedades nasatisfagdo alongo prazo

FCSCPP 1 1: Criarentendimento compartilhadocom parceiros de negécio

FCSCPP 2 1: Obter qualidade satisfatoriacom os parceiros de negocio

FCSCPP 3 1: Equilibrar rigor e relevancia com os parceiros de negacio

ﬁ‘/

FCSCPP 4 1: Organizar ainteragio com os parceiros de negocio

FCSCPP 5 1: Garantir a propriedade com os parceiros denegocio

FCSCPP 1 2: Criarentendimentocompartilhadoguanto ao compartilhamento deinformagdes

FCSCPP 2 2: Compartilhar informac8es com qualidade satisfatéria

FCSCPP 3 2: Equilibrar rigor o relavancia no compartilhamento de informages

FCSCPP 4 2: Organizar ainteracdo no compartilhamentode informagdes

FCSCPP 5 2: Garantir a propriedade no compartilhamento deinformag&es

Figura 36 - Resultado do inter-relacionamento entre FCS com seus respectivos significados

A partir de uma revisao bibliografica, foram identificados os FCS para o
PSS e para a colaboragao no design, que foram estruturados de acordo com
suas dimensdes e niveis de abrangéncia. Entdo, uma vez estruturados, esses
FCS foram inter-relacionados de forma a constituirem os aqui chamados FCS
para a colaboracdo no design de PSS, devidamente dividos entre as
dimensdes do PSS. A partir desses FCS formulados (Figura 36), é possivel
criar hipoteses e questbes-chave para a validacado da real existéncia, ou nao,
desses FCS encontrados.

Observa-se, contudo, que a matriz permite a formulagao de 75 FCS para
a colaboragéo no design de PSS. Essa possibilidade deve ser mantida uma vez

que pesquisas anteriores afirmam que em se tratanto de colaboragdo no
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design, as dificuldades parecem surgir em todos os niveis de trabalho humano
(considerados nessa pesquisa também como as dimensdes para a colaboragéo
no design). Ou seja, muitas vezes, a mesma dificuldade ou dificuldades
diferentes podem ser relacionadas ao mesmo assunto (Kleismann et al., 2008).

Nota-se, assim, que os mesmos FCS para a colaboracdo no design
foram considerados nas suas trés dimensdes. Portanto, os FCS para a

colaboracdo no design de PSS resultantes se repetem em dimensdes
diferentes.
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4 VALIDACAO DOS FCS

A partir dos 75 FCS identificados na literatura especializada em
Colaboragao no Design e em PSS, elaboraram-se hipoteses e questdes-chave.
Estas foram formuladas a fim de verificar se os FCS sao realmente criticos
para a Colaboracado no design de PSS do ponto de vista dos especialistas da
academia e da empresa, experientes em design colaborativo e no design de
PSS. O método que sera utilizado para este fim foi o método hipotético
dedutivo, onde os FCS encontrados serdo testados através de questionarios
direcionados a participantes de um design colaborativo de PSS e analisados
através de teste estatistico. Com os resultados, serao avaliadas as hipoteses
formuladas rejeitando ou ndo cada FCS previamente listado pela revisdo da
literatura.

Desta forma, seguem as hipdteses assim como as questées-chave a

serem validadas.

4.1 HIPOTESES E QUESTOES-CHAVE

O levantamento das hipoteses emergiu da identificagdo do conjunto de
FCS para a colaboragdo no design de PSSs, que pretende, através da
colaboracdo no design, alcancar melhores resultados quanto a oferta de
produtos e servigcos que se encontram ou estdo em busca de niveis mais
desenvolvidos do design para a sustentabilidade. Além dos FCS identificados
na literatura, € importante também para a pesquisa, que dados empiricos
contribuam tanto para verificar se os FCS sao realmente criticos para a
colaboracado no design de PSSs, como para evidenciar possiveis novos FCS
nao identificados previamente na literatura.

Desta forma, considera-se importante que além de identificar os FCS na
literatura especializada em colaboracdo no design e em PSS, deve-se validar

com especialistas da academia e de empresas que possuam conhecimento
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sobre os temas em questdo, mesmo que separadamente, sendo que os dois

grupos responderam o mesmo questionario (Figura 37).

Amostra de Especialistas

Mercado Academia

[ Apresentam experiéncias praticas a respeito |
dos temas, também contribuem para a

verificagao dos FCS identificados na literatura.
Os especialistas da empresa tém maior
contato com a realidade do modelo de
negdcio e do processo de colaboracao.

Apresentam experiéncia acad&mica a respeito
dos temas, contribuem para a verificacdo dos
FCS identificados na literatura.

\

Figura 37 - Escolha de amostragem para questionario

Para a validagdo com os especialistas, € necessaria a elaboragdo de
hipoteses e questdes-chave, pois assim, segundo Lakatos e Marconi (1991)
elas podem ser testadas para verificar se sdao ou nido verdadeiras; indicardo
uma diregdo para a investigagao; permitirdo ao pesquisador trabalhar com
dados empiricos; auxiliarao o pesquisador a confirmar, ou ndo sua teoria e
fardo com que a teoria apresente-se de forma testavel, sendo que as questbes-
chave formuladas de acordo com cada FCS encontrado, ajudardo a responder
as hipéteses, para que assim, as hipoteses contribuam para chegar a uma
resposta ao problema de pesquisa.

Seguem as trés hipoteses elaboradas (Quadro 1, 2 e 3), de acordo com
as dimensdes do PSS, que serao validadas no final desta pesquisa. Logo apos
a formulacao de cada hipétese sao apresentadas as questdes-chave propostas

a partir do relacionamento de FCS do item 3.3.

HIPOTESE | - DIMENSAO DA OFERTA

Os FCS para a colaboragao no design de PSS, dentro da dimensdo da oferta do PSS,
sdo considerados criticos, conforme especialistas com experiéncia em processos de
design desta natureza.

Questdes-chave para hipétese

= Criar entendimento compartilhado sobre o planejamento para a sustentabilidade é um
FCS para a colaboragdo no design de PSS na dimensdo da oferta?

= Alcangar qualidade satisfatéria no planejamento para a sustentabilidade é um FCS para a
colaboracgdo no design de PSS na dimensao da oferta?
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= Equilibrar rigor e relevancia no planejamento para a sustentabilidade é um FCS para a
colaboragdo no design de PSS na dimensao da oferta?

= QOrganizar a interacdo durante o planejamento para a sustentabilidade é um FCS para a
colaboracdo no design de PSS na dimensao da oferta?

= Garantir a propriedade no planejamento para a sustentabilidade é um FCS para a
colaboracgdo no design de PSS na dimensao da oferta?

Quadro 1 - Hipoteses e questdes-chave para a dimensédo da oferta do PSS

HIPOTESE Il — DIMENSAO DO CONSUMIDOR

Os FCS para a colaboragao no design de PSS, dentro da dimensdao do consumidor do
PSS, sdo considerados criticos, conforme especialistas com experiéncia em processos
de design desta natureza.

Questoes-chave para hipotese

=  Criar entendimento compartilhado conscientizagdo para a sustentabilidade é um FCS para
a colaboracao no design de PSS na dimensdo do consumidor?

= (Criar entendimento compartilhado para satisfagdo em longo prazo é um FCS para a
colaboragao no design de PSS na dimensao do consumidor?

= Alcancar qualidade satisfatéria quanto a conscientiza¢do para a sustentabilidade é um FCS
para a colaboragao no design de PSS na dimensao do consumidor?

= Alcangar qualidade satisfatéria quanto a satisfacio em longo prazo é um FCS para a
colaboragdo no design de PSS na dimensao do consumidor?

= Equilibrar rigor e relevancia 4 conscientizacdo para a sustentabilidade é um FCS para a
colaboragao no design de PSS na dimensao do consumidor?

= Equilibrar rigor e relevancia quanto & satisfacio em longo prazo é um FCS para a
colaboragao no design de PSS na dimensao do consumidor?

= QOrganizar a interacdo para a conscientizacdo para a sustentabilidade é um FCS para a
colaboragdo no design de PSS na dimensao do consumidor?

= QOrganizar a interacdo para a satisfagdo em longo prazo é um FCS para a colaboragdo no
design de PSS na dimensdo do consumidor?

= Garantir a propriedade na conscientizacdo para a sustentabilidade é um FCS para a
colaboragao no design de PSS na dimensao do consumidor?

= Garantindo a propriedade na satisfagdo & longo prazo é um FCS para a colaboragdo no
design de PSS na dimensao do consumidor?

Quadro 2 - Hipdteses e questdes-chave para a dimensdo do consumidor do PSS

HIPOTESE 11l - DIMENSAO DO PROVEDOR

Os FCS para a colaboracdo no design de PSS, dentro da dimensao do provedor do PSS,
sdo considerados criticos, conforme especialistas com experiéncia em processos de
design desta natureza.

Questoes-chave para hipétese

= Criar entendimento compartilhado com parceiros de negécio é um FCS para a colaboracao
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no design de PSS na dimensao do provedor?

=  Criar entendimento compartilhado no compartilhamento de informagdes é um FCS para a
colaboracgao no design de PSS na dimensao do provedor?

=  Possuir parceiros de negdcio com qualidade satisfatoria € um FCS para a colaboragdo no
design de PSS na dimensdo do provedor?

=  Compartilhar informag¢des com qualidade satisfatéria é um FCS para a colaboragdo no
design de PSS na dimensao do provedor?

= Equilibrar rigor e relevancia com parceiros de negdcio é um FCS para a colaboragao no
design de PSS na dimensao do provedor?

= Equilibrar rigor e relevancia no compartilhamento de informagdes é um FCS para a
colaboragao no design de PSS na dimensao do provedor?

= QOrganizar a interacdo com parceiros de negécio é um FCS para a colaborag¢do no design de
PSS na dimensao do provedor?

= QOrganizar a interagdo no compartilhamento de informagdes é um FCS para a colaboragao
no design de PSS na dimensao do provedor?

=  Garantir a propriedade com parceiros de negdcio é um FCS para a colaboragdo no design
de PSS na dimens3do do provedor?

=  Garantir a propriedade no compartilhamento de informacdes é um FCS para a colaboragao
no design de PSS na dimensao do provedor?

Quadro 3 - Hip6teses e questdes-chave para a dimenséao do provedor do PSS

As questbes-chave apresentadas nos Quadros 1, 2 e 3 foram
submetidas, em forma de questionario (Apéndice 1), a especialistas da
academia e do mercado de trabalho relacionado a PSS.

Assim, as hipoteses puderam ser verificadas separadamente como
verdadeiras ou ndo. Para isto foi utilizado o método hipotético-dedutivo
estipulando, entdo, as hipdteses elaboradas que foram testadas através de
consequéncias falseaveis, caso uma hipétese nao for verdadeira, conclui-se
que existem outros FCS ndo encontrados anteriormente na revisdao de
literatura; técnica de falseabilidade, a qual é apresentada uma hipétese nula
que contradiz a hipotese apresentada anteriormente e validacdo através de
questionarios com especialistas.

Para tanto, foram coletados dados empiricos seguindo uma lista de
procedimentos (Quadro 4) visando alcangar o objetivo do método (MATTAR,
1996).

Segundo Mattar (1996) a partir das hipéteses elaboradas (H1, H2, H3),
as quais visam alcancar os objetivos desta pesquisa, definem-se as hipéteses

nulas (Ho1, Ho2, Ho3), a fim de testar se a hipotese é verdadeira (Quadro 5).
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LISTA DE PROCEDIMENTOS PARA TESTE DE HIPOTESES

c) Estabelecer um nivel de significancia;

a) Estabelecer a hipotese nula (H,), tendo em vista a hipotese da pesquisa (H1);

b) Selecionar o teste estatistico adequado a situacao;

d) Determinar a distribuicdo amostral da prova estatistica sob a hipotese nula (H);
e) Com base em a, b, c e d definir a regido de rejeicdo da hipdtese nula (H);

f) Calcular o valor da prova estatistica a partir dos dados da(s) amostra(s);
g) Tomar a decisdo quanto a aceitagdo ou rejeicdo da hipotese nula (H ).

Quadro 4 - Listagem dos procedimentos para testar as hipéteses
Fonte: Adaptado de Mattar, 1996

HIPOTESE ELABORADA HIPOTESE NULA

H1: Os FCS para a colaboragdo no design de
PSS, dentro da dimensdo da oferta do PSS,
sdo considerados criticos, conforme
especialistas com experiéncia em processos

de design desta natureza.

Hol: Os FCS para a colaboragdo no design de
PSS, dentro da dimensao da oferta do PSS, ndao
sdao considerados criticos, conforme
especialistas com experiéncia em processos de

design desta natureza.

H2: Os FCS para a colaboragdo no design de
PSS, dentro da dimensdao do consumidor do
PSS, sdo considerados criticos, conforme
especialistas com experiéncia em processos
de design desta natureza.

Ho2: Os FCS para a colaboragdo no design de
PSS, dentro da dimensdao do consumidor do
PSS, ndao sdo considerados criticos, conforme
especialistas com experiéncia em processos de
design desta natureza.

H3: Os FCS para a colaborac¢do no design de
PSS, dentro da dimensdo do provedor do
PSS, sdo considerados criticos, conforme
especialistas com experiéncia em processos

de design desta natureza.

Ho3: Os FCS para a colaboracdao no design de
PSS, dentro da dimensdo do provedor do PSS,
ndao sdo considerados criticos, conforme
especialistas com experiéncia em processos de
design desta natureza.

Quadro 5 - Hipoteses elaboradas e suas respectivas hipoteses nulas

4.2 ESTRUTURA DO QUESTIONARIO

O questionario aplicado é composto de perguntas de multipla escolha,

utilizando-se da escala Likert para quantificar a importancia dos FCS, com

amostras nao-probabilisticas intencionais (especialistas da academia e de

empresas).

Seguindo a proposta da matriz de relacionamento apresentada na Figura

36, e tendo como opgdes de resposta uma escala Likert de 1 a 5 (sendo 1 “Néao
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Perceptivel” e 5 “Muito Perceptivel’) a formulacdo de uma questdo foi feita

conforme os exemplos a seguir:

FCSCPQ 1 1: Alcangar qualidade satisfatoria no planejamento para a sustentabilidade pode ser considerado
um fator critico de sucesso na dimenso da oferta na colaboragdono design de um sistemas produto-servige?

FCSCPQ 2 1: Criar entendimento compartilhade sobre o plansjamento para a sustentabilidade pode ser
considerade um fator critico de sucesso na dimensio da oferta na colaboragio no design de um sistemas
produto-servigo?

FCSCPO 3 1: Equilibrar rigor e relevancia no planejamento para a sustentabilidade pode ser considerado um
fatorcritico de sucessonadimens3o da oferta na colaboraciono design de um sistemas produto-servigo?

FCSCPC 4 1: Organizar a interagdo durante o planejamento para a sustentabilidade pode ser considerado um
fatorcritico de sucessonadimens3o da oferta na colaboragfiono design de um sistemas produto-servico?

FCSCPO1 1 >
FCSCPO2 1 L~
o Fcsceozl 3
FCSCPOG 1 f
~—)
FCSCPO'5 1
-
~

FCSCPO 5 1: Garantir a propriedade no planej; para a st bilidade pode ser considerado um fator
critico de sucesso na dimensdo da oferta na colaberagdono design de um sistemas produte-servigo?

Figura 38 - Questfes para dimensao da oferta

FCSCPC11

FCSCPC21

FCSCPC31

> FCSCPC41

//// JANNNNS

FCSCPC 1 1: Criar antendimento compartilhado quanto & canscientizac3o para a sustentabilidade pode ser
considerado um fator critico de sucesso na dimens3c do consumidor na co'aboragdo no design de um
sistemas produto-servigo?

FCSCPC 2 1: Alcangar qualidade satisfatoria quanto & conscientizagdo para a sustentabilidace pode ser
considerado um fator critico de sucesso na dimensfic do consumider na colaboraglo no design de um
sistemas produto-servigo?

FCSCPC 3 1: Equilibrar rigor e relevéncia a conscientizagdo para a sustentabilidade pode ser consideradoum
fatoreritico de suceseo na dimensHo do consumidornacolaborzgiono decign de um sicstemas produte-
servigo?

FCSCPC 4 1: Organizar a intera¢3o parz a conscientizag3o para asustentabilidade pode ser consideradoum

fator critico de sucesso na dimensdo do consumidor na coleboracdono cesign de um sistemas produto-
servigo?

FCSCPC 5 1: Garantir a propriedade naconscientizagdo para  sustentabilidade pode ser considerado um
fator critico de sucesso na dimens&e do consumidor na colaboragiono cesign de um sistemas produto-

FOSCPCS 1 T
servico?
FCSCPC 12 . . . R .
FCSCPC 1 2: Criar entendimento compart’lhadepera a satisfagdo a longo praze pode ser consideradc um
FCSCPC 22 fatorcritico de sucesso na dimens3odo dornacolaboragd <es gn de um sistemas praduto-
servico?
FCSCPC32
FCSCPC 2 2: Alcangar qualidade satisfataria quanto dsatisfagic a longo prazo pode ser considerade um fater
FCSCPCA2 critico de sucesso na dimens&o do consumidor na colaboragdo no design de um sistemas produto-servigo?
FCSCPCS 2

FCSCPC 3 2: Equilikrar rigore relevancia ne satisfacdo a longe prazo pode ser consideradoum fator critico de
sucessonz d fod dor na colaboraciio no design de um sistemas produto-servigo?

FCSCPC4 2: Organvzar ainteragBo pars a sat sfacBo alongo prazo pode ser considerado um fator critico de

sucessana d £ dor na colaboracdo ne design de um sistemas produtn-servica?

FCSCPC 5 2: Garantir a propriedade nasatisfacfo alongo prazo pode ser consideraco umn fator critico de
sucesso nz dimensdodoconsumider na colaboragdo no design de um sistemas produto-servigo?

Figura 39 - Questfes para dimensédo do consumidor

FCSCPP 1 1: Criar entendimento compartilhado com parceiros de negécio pode ser considerado um fator

critico de sucesso na d mensio do provedorna colaboraciionodasign de um sistemas produto-servico?
FCSCPP 2 1: Obter quslidade satisfatéria com os parceiros de negécio pode ser considerade um fator critico
desucessona dimenséZodo provedorna colaboracio no design de um sistemas produto-servigo?
FCSCPP 3 1: Equilibrar rigor a relev3ncia com ae parceiros da nagécio pode sar considerade um fatar critico
FCSCPP11 desucessona dimensZodo provedorna colaboracio no design de um sistemas produto-servigo?
4 FCSCPP21 FCSCPP 4 1: Organizar 3 intera¢fio com os parceires de negocio poede ser considerade um fator critico de
FCSCPP 21 sucessona dimenséic coprovedor na colaborac@o no design de um sistemas orodutc-servigo?
FCSCPP 4 1 FCSCPP 5 1: Garantir a propriedade com os parceircs de negdcic pode ser considerado um fator critico de
/7 sucessonadimensiic coprovedor na colaboragdonc design de um sistamas srodute-servigo?
FCSCPPS 1
FCSCPP 1 2: Criar entendimento compartihado quento ao compartihamento de informagBes pede ser
FCSCPP12  f————3 considerado um fater critico de sucesso na dimensdo do provedor na colaboragio no design de um sistemas
produto-servigo?
FCCPP22 - =
\\) FCSCPP 2 2: Compartilhar informacdes com qualidade satisfatdria pode ser considerado um fator critico de
FCSCPP32 sucessona dimensie doproveder na colaboragio no design de um sistemas sroduto servigo?
FCSCPP 42 \ FCSCPP 3 2: Equilibrar rigor € relevanciano compartilhamentode informaces pode ser consideracoum fator
FCSCPP5 2 critico de sucessona d mens3o doprovedorna colaborags design de um si: produt rvico?
FCSCPP 4 2: Organizar a interagdo no compartl\ha‘narhc de informagbes pode ser considerade um fator
critico de sucessona dmensfodop design de um sistemas produto-service?
FCSCPP 5 2: Garantir a proprizdade no compartilhamento de informaces pode ser considerado um fator

13k

critico de sucesso na dimensdo do provedorna acdonodesign deum

procuto-servico?

Figura 40 - Questdes para dimenséo do provedor
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5 RESULTADOS E DISCUSSAO DOS DADOS

Apés identificar os FCS para a colaboragdo no design de PSS, este
Capitulo apresenta a avaliagao destes fatores de acordo com cada dimenséao
do PSS, assim como a analise e discussdo dos dados obtidos através do
questionario aplicado dentre especialistas.

Os resultados obtidos apresentam uma estrutura dos FCS, os quais sao
resultantes da identificacao e validacao, através de teste estatistico, dos FCS

identificados na literatura.

5.1 DISCUSSAO DOS DADOS
Neste trabalho, o questionario elaborado (Apéndice 1) teve um total de

13 respondentes, sendo que 8 pertencem ao mercado e 5 a academia. A
Figura 41 mostra outros dados relacionados aos participantes da pesquisa.
Uma vez obtidas as respostas, parte-se para o processo de tabulagao

dos dados, explicado o subitem a seguir.

Especificacdes da Amostra de

Especialistas

Procedéncia Mercado Academia
Quantidade 8 5
Design
; Administracdo Design
Areas Arquitetura . ~
Engenharia Ambiental Engenharia da Produgdo
| Engenharia de Produgao

Figura 41 - Especificacfes da Amostra de Especialistas
5.1.1 Tabulagé&o dos dados
A tabulagdo dos dados consiste da contagem das frequéncias das

respostas de cada FCS dadas pelos especialistas (especificados em sua
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totatilidade no Apéndice 2). Como os FCS para a colaboragao no design de
PSS foram organizados nas trés dimensdes do PSS, esta contagem foi
realizada separadamente por dimenséo.

Além, disso, concentrou-se na realizagao da analise em duas diferentes
etapas, a saber a contagem da frequéncia de respostas por dimensao do PSS
a fim de observar tendéncias de aceitagao ou rejeigdo dos FCS e a contagem
da frequéncia dos pontos atribuida aos FCS pelos respondentes, levando em
consideracao a escala Likert.

a) Contagem da frequéncia de respostas por dimensao do PSS a fim de

observar tendéncias de aceitagdo ou rejeicdo dos FCS

Com o intuito de analisar tendéncias de aceitagdo ou rejeicdo dos FCS
de acordo com os blocos de questdes, divididos de acordo com as dimensdes
do PSS, foram elaborados graficos para uma visao geral de cada bloco.

Assim, a Grafico 1, mostra uma tendéncia de aceitacdo pela maioria dos
respondentes em aceitar os FCS para a colaboragdo no design de PSS na
dimensao da oferta do PSS, indicando uma maior concentracdo na parte

superior do gréafico.
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FCS na Dimensao da Oferta

Muito Perceptivel

Nao Perceptivel

c 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

Nao Muito
Perceptivel Perceptivel
W Questaos 0 1 7 0 5
B Questao4 0 1 0 6 6
mQuestao3 0 1 ul 3 5
mQuestao2 0 2 ul 2 5
M Questaol 0 1 2 3 7

Grafico 1 - Distribuicdo de respostas para o bloco de questfes da dimensédo da oferta do PSS

Ja a Grafico 2, mostra uma tendéncia de possivel rejeicao pela maioria
dos respondentes a aceitar os FCS para a colaboragao no design de PSS na
dimensao do consumidor do PSS, indicando uma distribuicdo maior entre as
areas do grafico, o que indica respostas variadas, mostrando incertezas

quando a esses FCS.
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FCS na Dimensao do Consumidor

Muito Perceptivel

Ndo Perceptivel

0] 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

Nao Perceptivel Muito Perceptivel

W Questdo 10 1 2 6 2 2

Questdo 9 2 1 2 6 2
W Questao 8 1 1 5 5 1
mQuestao 7 1 1 3 3 5
HQuestao 6 1 0 3 5 4
HQuestao 5 0 4 4 4 1
HQuestao 4 1 3 0 5 4
mQuestao 3 1 2 5 2 3
mQuestao 2 0 2 4 5 2
mQuestao 1 0 2 6 2 3

Grafico 2 - Distribuicdo de respostas para o bloco de questdes da dimensado do consumidor do
PSS

Por fim, o Grafico 3, mostra uma tendéncia de aceitagcdo pela maioria
dos respondentes a aceitar os FCS para a colaboragdao no design de PSS na
dimensao do provedor do PSS, indicando uma maior concentragao na parte
superior do gréfico.

No item 5.1.2 essas tendéncias sdo comprovadas ou rejeitadas através
de teste estatistico, indicando ou ndo a necessidade maiores estudos com uma

amostra maior de respondentes.
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FCS na Dimensao do Provedor

Muito Perceptivel

Nao Perceptivel

c 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

Nao Perceptivel Muito Perceptivel

W Questdo 10 0 1 6 5 1

Questdo 9 0 1 3 5 4
W Questao 8 0 2 6 3 2
mQuestao 7 0 0 3 6 4
HQuestao 6 0 0 5 3 5
HQuestao 5 1 2 6 3 1
HQuestao 4 0 0 3 4 6
mQuestao 3 0 2 5 4 2
mQuestao 2 0 0 4 4 5
mQuestao 1 1 1 1 5 5

Grafico 3 - Distribuicdo de respostas para o bloco de questdes da dimensédo do provedor do PSS

b) Contagem da frequéncia dos pontos atribuida aos FCS pelos

respondentes, levando em consideragao a escala likert.

Neste momento s&do somados os pontos conforme a escala Likert (1 a
5), com objetivo de verificar a priorizacdo entre os FCS, por blocos de
questdes, ou seja, por cada dimensdo do PSS. Estes dados sao usados
também para uma analise estatistica apresentada no item 5.5.2.

A Tabela 1 apresenta os dados obtidos nas questdes relacionadas aos
FCS da dimenséao da oferta do PSS.

DIMENSAO DA OFERTA

Pontos %
FCSPO 11 55 19,71
FCSPO 2 1 59 21,15
FCSPO3 1 61 21,86
FCSPO 4 1 56 20,07
FCSPO5 1 48 17,20

Total 279 100
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Tabela 1 - Frequéncia de pontos para a dimenséo da oferta

Observa-se na Tabela 1, que o FCS “FCSPO 5 1” - “Garantir a
propriedade no planejamento para a sustentabilidade” - teve a menor
pontuagdo se comparado com os outros FCS, conforme os especialistas da
academia e das empresas. Destaca-se que estes dados sao tratados no teste
estatistico (item 5.1.2), o qual tem como objetivo verificar se os FCS séao
realmente criticos para o contexto do PSS conforme especialistas na area.

Ja a Tabela 2 apresenta os dados obtidos nas questdes relacionadas

aos FCS da dimensao do consumidor do PSS.

Pontos %
FCSPC11 45 9,98
FCSPC21 46 10,20
FCSPC3 1 43 9,53
FCSPC4 1 47 10,42
FCSPC5 1 41 9,09
FCSPC12 50 11,09
FCSPC 2 2 49 10,86
FCSPC 3 2 43 9,53
FCSPC4 2 46 10,20
FCSPC5 2 41 9,09
Total 451 100

Tabela 2 - Frequéncia de pontos para a dimensado do consumidor

Observa-se na Tabela 2, que os FCS “FCSPC 5 1” e “FCSPC 5 2" —
“Garantir a propriedade na conscientizagao para a sustentabilidade” e “Garantir
a propriedade em longo prazo” - tiveram a menor pontuagao se comparado
com os outros FCS, conforme os especialistas da academia e das empresas.
Destaca-se que estes dados sao tratados no teste estatistico (item 5.1.2), o
qual tem como objetivo verificar se os FCS sdo realmente criticos para o
contexto do PSS conforme especialistas na area.

Por fim, a Tabela 3 apresenta os dados obtidos nas questdes
relacionadas aos FCS da dimens&o do consumidor do PSS.

Observa-se nesta tabela, que o FCS “FCSPP 5 1’ — “Garantir a
propriedade com os parceiros de negdécio” - teve a menor pontuagdo se
comparado com os outros FCS, conforme os especialistas da academia e das

empresas. Da mesma forma que os anteriores, estes dados sdo tratados no
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teste estatistico (item 5.1.2), o qual tem como objetivo verificar se os FCS sao

realmente criticos para o contexto do PSS conforme especialistas na area.

DIMENSAO DO PROVEDOR

Pontos %
FCSPP11 51 10,43
FCSPP 21 53 10,84
FCSPP3 1 45 9,20
FCSPP4 1 55 11,25
FCSPP51 40 8,18
FCSPP 1 2 52 10,63
FCSPP 2 2 53 10,84
FCSPP 3 2 44 9,00
FCSPP 4 2 51 10,43
FCSPP 5 2 45 9,20
Total 489 100

Tabela 3 - Frequéncia de pontos para a dimensédo do provedor

As tabulacbdes aqui apresentadas neste item sio tratadas no item a
seguir através da aplicagao do teste estatistico Kolmogorov-Smirnov (MATTAR,
1996).

5.1.2 Aplicacéo do teste estatistico

A aplicagdo do teste estatistico tem como objetivo concluir se, com a
amostragem utilizada nesta pesquisa, os FCS para a colaboragéo no design de
PSS identificados na literatura sdo também perceptiveis por especialistas da
academia e do mercado.

Isso se dara através do teste das hipdteses nulas (Hp), as quais séo
desenvolvidas com objetivo de serem rejeitadas, conforme apresentado no item
3.2.1, sendo que aplicagao do teste estatistico Kolmogorov-Smirnov, permite
verificar essa possibilidade de rejei¢ao.

Para tanto, apresentam-se os procedimentos para aplicacao deste teste:

a) Estabelecer as hipoteses nulas (Ho1, Ho2, Ho3), tendo em vista as
hipéteses da pesquisa (H1, H2, H3), que foram elaboradas no item 3.2.1;

b) Selecionar o teste estatistico adequado a situagao;
O teste estatistico adequado para esta pesquisa € o Kolmogorov-
Smirnov, pois € um teste que diz respeito ao grau de concordancia entre uma

distribuicdo tedrica com uma distribuicdo real, visando identificar as
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divergéncias entre elas (MATTAR, 1996). A partir desta divergéncia, tém-se
dados que podem levar a rejeicdo ou n&do de uma Hy, ou seja, rejeitando a Hy
entende-se que os FCS que fazem parte desta hipétese sao realmente criticos
para a colaboragdo no design de PSS conforme a visdo dos especialistas

respondentes.

c) Estabelecer um nivel de significancia;

O nivel de significancia estabelecido para esta pesquisa € o a=0,20, o
qual representa uma margem de erro de 20%, na qual se tem 80% de chance
que nao havera erro ao rejeitar a Hy. Utilizou-se deste nivel por esta pesquisa
abranger 13 respondentes, aumentando assim a margem de erro em relagao a
rejeicao da Hy. Considera-se também que outros trabalhos que tratam de FCS,
como Rocha (2005), Quintella, Rocha e Alves (2005), Silva (2009) e Beuren

(2011) foram desenvolvidos com este nivel de significancia.

d) Determinar a distribuicdo amostral da prova estatistica sob as hipoteses
nulas (Ho1, Ho2, Hp3);

Determinam-se as frequéncias relativas e relativas acumuladas, assim
como as frequéncias tedricas e tedricas acumuladas, a fim de obter a diferenca
entre as mesmas para cada FCS, utilizando os dados das 13 categorias (13
respondentes). A diferenca entre as frequéncias acumuladas resultam em um
valor que é utilizado para rejeitar ou ndo determinado FCS, conforme Tabela 4
(Dcritico/tabelado = 0,285).



Valores Criticos da Distribuico da Estatistica D,

o
[ n | 020 | 0w | 005 | o0z | oo |
1 0,900 0,950 0,975 0,990 0,995
2 0,684 0,776 0,242 0,900 0,929
3 0,565 0,636 0,708 0,785 0,829
4 0,447 0,509 0,624 0,689 0,734
5 0,487 0,509 0,563 0,62/ 0,669
6 0,410 0,468 0,519 0,577 0,617
7 0,381 0,136 0,183 0,538 0,576
8 0,358 0,410 0,454 0,407 0,542
g 0,339 0,387 0,330 0,430 0,513
10 0,323 0,369 0,409 0,457 0,489
11 0,308 0,352 0,391 0,437 0,468
12 0,296 0,338 0,375 0,119 0,419
13 0,285 0,325 0,361 0,404 0,432
14 0,275 0,314 0,349 0,390 0,418
15 0,266 0,304 0,338 0,377 0,404

{Kolmogaorov - Smimow}

Tabela 4 - Valores Criticos da Distribui¢cdo Estatistica (Kolmogorov-Smirnov)

Fonte: Adaptado de Cooper & Schindler, 2003
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e) Com base em a, b, c e d definir a regido de rejeicdo das hipdteses nulas

(Ho1, Ho2, Ho3);

A localizagao da regiao de rejeicao depende de como foram formuladas
as hipoéteses H1, H2 e H3 (MATTAR, 1996). Como nesta pesquisa, as
hipéteses estdo indicando uma direcéo prevista, por exemplo a Hipétese | diz

que “Os FCS para a colaboragdo no design de PSS, dentro da dimensao da

oferta do PSS, sado considerados criticos, conforme especialistas com

experiéncia em processos de design desta natureza”, o teste é classificado

como do tipo unicaudal.

Isso significa, segundo Mattar (1996), que a regido de rejeicdo de Hp é

demarcada no extremo direito do grafico de distribuicdo (Firgura 42).

Aceitacdo de H,

Regido de

Regido de
Rejeicdo de H,

Regido de rejeicdio de um teste unicaudal quando a = 0,20

Figura 42 - Grafico de distribuicdo com regido de rejeicdo unicaudal
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Fonte: Mattar, 1996
A probabilidade que as Hp estejam na regiao de rejeigdo € a, ou seja,

como nesta pesquisa o0 a considerado € 0,2, esta é a regiao de rejeicdo das Hy.

f) Calcular o valor da prova estatistica a partir dos dados das amostras;
Este valor é também denominado de valor calculado, onde calculam-se as
diferencas entre as frequéncias acumuladas observadas e tedricas a fim de

identificar a diferengca maxima observada (Dmax).

g) Tomar a decisao quanto a aceitagao ou rejeigdo da hipdtese nula (Ho).

Conforme Mattar (1996), tendo o valor tabelado (Dtabelado=0,285)
conforme Tabela 4, o valor calculado (Dméax=maior diferenga observada para
cada situagao) e a regiao de rejeicao (0=0,2), pode-se decidir pela rejeicdo ou
n&o das Ho.

Considerando-se que o teste estatistico Kolmogorov-Smirnov busca
verificar se a distribuicdo de frequéncia absoluta observada em uma amostra é
significativamente diferente da distribuicdo de frequéncia absoluta esperada
(tedrica), ou seja, o teste verifica a diferenca entre os resultados obtidos do
questionario enviado aos especialistas e os resultados esperados (MATTAR,
1996).

Dessa forma, este teste foi aplicado para todos os FCS a fim de verificar
se sao realmente criticos para a colaboragdo no design de PSS conforme os
respondentes.

Utilizaram-se os dados obtidos em todas as questdes fechadas — escala
Likert, do questionario do Apéndice A - divididas por dimensao do PSS, os
quais foram tabulados nas Tabela 1, Tabela 2 e Tabela 3 e agora séo
analisados através do tratamento estatistico dos dados.

Para que as hipoteses nulas sejam rejeitadas e os FCS validados como
criticos para a colaboragdo no design de PSS, a diferenga entre a pontuacéao
real e tedrica (D=pra-prta) deve resultar em um valor igual ou maior que o valor
tabelado para uma amostra de 13 componentes, ou seja, este valor deve ser
igual ou maior que D=0,285 para o grau de significancia a=0,2, conforme
Tabela 4, seguindo o padrao estrutural e de calculo apresentado na tabela

exemplo da Figura 43.
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Desta forma, apresentam-se a seguir, de forma resumida, os testes para
cada FCS conforme suas respectivas dimensdes. As frequéncias de
pontuacdes e diferengas entre pontuagdes reais e tedricas sao tratadas nas
tabelas apresentadas no Apéndice 3, que buscam verificar se os FCS sao

realmente criticos conforme especialistas.

» Dados da Dimensé&o da Oferta:

Para a questao 1, segundo a visao dos respondentes, a tabela apresentada
no Apéndice 3 apresenta a diferenga maxima acumulada entre as escalas (de 1
a 5) de Dmax=0,369 que é maior que o valor tabelado (Dtabelado=0,285)
conforme Tabela 4 para o grau de significancia a=0,2. Portanto, considera-se
que o FCS “Alcancar qualidade satisfatéria no planejamento para a
sustentabilidade” é valido para uma amostra de 13 componentes, com este
grau de significancia, apresentando, também, uma tendéncia, conforme a

Grafico 4, em ser aceito pela maioria dos especialistas.
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1 2 3 4
A T
DIN ENSAO DA OFERTA - QUESTA
Alcangar qualidade satisfatoria no pl paraa ilidade ppde serconsideradoum fatorcritjco de
SUCESSO 30 da ofefta laborac3p no design de urp sistema produtp-servico?
EsaiEC Diferenca
Relativa Relati entre tedrica e
FCsCPO11 Absoluta Relativa Acumulada e real
(pa) (pr=pa/pt) (pra) (D= prta -pra)
rt="
) (prt=1/3) 1)
Ndo Perceptivel 0 0,000 0,000 0,200 0,200
1 0,077 0,077 0,200 0,323
Perceptivel X , , ,
Perceptivel 2 0,154 0,231 0,200 0,369 8
xﬁfﬁn b 2 0,231 0,462 0,200 0,800 0,338
Muito
P 7 0,538 1,000 0,200 1,000 0,000
13 1,000 1,000

1- Opcdes de respostas das questdes de multipla escolha.

2 — Nimero de respostas para cada opcao.

3 — Frequéncia relativa de respostas para cada opcédo calculada relacionando o
nimero de respostas para cada opgdo € o numero total de respondentes,
devendo a soma das frequéncias relativas de todas as opgOes somar 1.

4 — Frequéncia relativa acumulada de respostas para cada opgdo calculada
somando suas frequéncias relativas seguindo a erdem das opgOes de respostas,
comegando pela primeira opcac seguindo somando a frequéncia relativa da
proxima opgdo ao resultado da soma da opgdo anterior, sendo que a soma da
ultima opg¢do deve resultar no numero 1.

5 — Frequéncia relativa tedrica que cada opgac pode ter considerando a
probabilidade de resposta igual para cada opcdo, devendo a soma das frequéncias
tedricas de todas as opgdes somar 1.

6 — Frequéncia relativa acumulada tedrica para cada opgdo calculada somando
suas frequéncias relativas teodricas seguindo a ordem das opgdes de respostas,
comegando pela primeira opgdo seguinde semando a frequéncia relativa tedrica
da proxima opgéo ao resultade da soma da opgéo anterior, sendo que a soma da
lltima opgdo deve resultar no nimero 1.

7 — Diferenca entre a frequéncia relativa acumulada tedrica (prt) e a frequéncia
relativa acumulada (pra) para cada opgdo de resposta.

8 — Opcéo de resposta com maior Diferenca entre a frequéncia relativa acumulada
teorica (prt) e a frequéncia relativa acumulada (pra).

Figura 43 — Tabela exemplo de padrédo estrutural e de calculo para teste estatistico
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Nao Pouco Perceptivel Razoavelmente Muito
Perceptivel ~ Perceptivel Perceptivel ~ Perceptivel

Grafico 4 - Tendéncia de respostas para “Alcancar qualidade satisfatéria no planejamento para a
sustentabilidade”

Ja a Questdo 2, a tabela apresentada no Apéndice 3 apresenta a
diferenga maxima acumulada entre as escalas (de 1 a 5) de Dmax=0,246 que é
menor que o valor tabelado (Dtabelado=0,285) conforme Tabela 4 para o grau

de significancia a=0,2. Portanto, considera-se que o FCS “Criar entendimento
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compartilhado sobre o planejamento para a sustentabilidade” nédo é
valido para uma amostra de 13 componentes, com este grau de significancia.
Porém apresenta uma tendéncia, conforme a Grafico 5, em ser aceito pela

maioria dos especialistas.

(=0l SRTEPORE, - - =]

T T T T
Nao Pouco Perceptivel Razoavelmente Muito
Perceptivel  Perceptivel Perceptivel  Perceptivel

Grafico 5 - Tendéncia de respostas para “Criar entendimento compartilhado sobre o planejamento
para a sustentabilidade”

Para a Questdao 3 deste bloco a tabela apresentada no Apéndice 3
apresenta a diferenga maxima acumulada entre as escalas (de 1 a 5) de
Dmax=0,323 que é maior que o valor tabelado (Dtabelado=0,285) conforme
Tabela 4 para o grau de significancia a=0,2. Portanto, considera-se que o FCS
“Equilibrar rigor e relevancia no planejamento para a sustentabilidade” é
valido para uma amostra de 13 componentes, com este grau de significancia
apresentando, também, uma tendéncia, conforme a Grafico 6, em ser aceito

pela maioria dos especialistas.

b e e
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T T T T
Nao Pouco Perceptivel Razoavelmente Muito
Perceptivel  Perceptivel Perceptivel  Perceptivel

Gréfico 6 - Tendéncia de respostas para “Equilibrar rigor e relevancia no planejamento para a
sustentabilidade”

Para Questao 4 do presente bloco de questdes, a tabela apresentada no
Apéndice 3 apresenta a diferenga maxima acumulada entre as escalas (de 1 a

5) de Dmax=0,523 que é maior que o valor tabelado (Dtabelado=0,285)
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conforme Tabela 4 para o grau de significancia a=0,2. Portanto, considera-se
que o FCS *“Organizar a interagcdo durante o planejamento para a
sustentabilidade” é valido para uma amostra de 13 componentes, com este
grau de significancia apresentando, também, uma tendéncia, conforme a

Grafico 7, em ser aceito pela maioria dos especialistas.

13
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Nao Pouco Perceptivel Razoavelmente Muito
Perceptivel  Perceptivel Perceptivel  Perceptivel

Grafico 7- Tendéncia de respostas para “Organizar a interagdo durante o planejamento para a
sustentabilidade”

Finalizando o primeiro bloco de questdes, a tabela apresentada no
Apéndice 3 apresenta, para a Questéo 5, a diferengca maxima acumulada entre
as escalas (de 1 a 5) de Dmax=0,323 que € maior que o valor tabelado
(Dtabelado=0,285) conforme Tabela 4 para o grau de significancia a=0,2.
Portanto, considera-se que o FCS “Garantir a propriedade no planejamento
para a sustentabilidade” é valido para uma amostra de 13 componentes,
com este grau de significancia apresentando, também, uma tendéncia,

conforme a Grafico 8, em ser aceito pela maioria dos especialistas.

b e e
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Nao Pouco Perceptivel Razoavelmente Muito
Perceptivel  Perceptivel Perceptivel  Perceptivel

Grafico 8 - Tendéncia de respostas para “Garantir a propriedade no planejamento para a
sustentabilidade”

Tendo como obijetivo verificar se existe alguma diferenciagdo que possa

ser considerada pertinente para a rejeicdo e hierarquizacdo dos FCS na

dimensao da oferta, desenvolveu-se a Tabela 5.
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Frequéncia

Diferenga
Relativa ) Relativa entre tedrica e
Absoluta Relativa Acumulada ?I_ZE:;:; Ac_;;erz:lcaada real
(pa) (pr=pa/pt) (pra) (prt=1/5) (prta=3prt) (D= pra - prta)
(1) (1-2)
(2)
FCSPO11 55 0,197 0,197 0,200 0,200 -0,003
FCSPO 21 59 0,211 0,409 0,200 0,400 0,009
FCSPO 31 61 0,219 0,627 0,200 0,600 0,027
FCSPO 41 56 0,201 0,828 0,200 0,800 0,028
FCSPO 51 48 0,172 1,000 0,200 1,000 0,000
279 1,000 1,000

Tabela 5 - Tratamento estatistico geral da dimensao da oferta

A diferenga maxima acumulada (Dmax=0,028) para a dimensao da
oferta conforme resultados obtidos a partir da escala Likert, € menor que o
valor para uma amostra de 13 componentes (Dtabelado=0,285) e grau de

significancia (a=0,2).

Destaca-se que quanto menor a diferenga entre a pontuacao real e
tedrica, menor é a diferenciacéo entre os FCS. Desta forma, observa-se que os
FCS para a dimensao da oferta ndo apresentam diferenciagao entre eles, pela

visao dos respondentes.

= Dados da Dimensdo do Consumidor:

Para a primeira questdo do segundo bloco, a tabela apresentada no
Apéndice 3 apresenta a diferenga maxima acumulada entre as escalas (de 1 a
5) de Dmax=0,246 que é menor que o valor tabelado (Dtabelado=0,285)
conforme Tabela 4 para o grau de significancia a=0,2. Portanto, considera-se
que o FCS “Criar entendimento compartilhado quanto a conscientizacao
para a sustentabilidade” ndo é valido para uma amostra de 13 componentes,
com este grau de significancia. Porém apresenta uma tendéncia, conforme a

Grafico 9, em ser aceito pela maioria dos especialistas.
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Grafico 9 - Tendéncia de respostas para “Criar entendimento compartilhado quanto a
conscientizacdo para a sustentabilidade”

A Questdo 2, como mostra a tabela apresentada no Apéndice 3
apresenta a diferenga maxima acumulada entre as escalas (de 1 a 5) de
Dmax=0,246 que é menor que o valor tabelado (Dtabelado=0,285) conforme
Tabela 4 para o grau de significancia a=0,2. Portanto, considera-se que o FCS
“Alcancar qualidade satisfatoria quanto a conscientizacdo para a
sustentabilidade” néo é valido para uma amostra de 13 componentes, com
este grau de significancia. Porém apresenta uma tendéncia, conforme a Grafico

10 em ser aceito pela maioria dos especialistas.
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Gréfico 10 - Tendéncia de respostas para “Alcancar qualidade satisfatéria quanto a
conscientizacdo para a sustentabilidade”

Segundo a visdo dos respondentes, para Questdo 3, a tabela
apresentada no Apéndice 3 apresenta a diferenca maxima acumulada entre as
escalas (de 1 a 5) de Dmax=0,169 que €& menor que o valor tabelado
(Dtabelado=0,285) conforme Tabela 4 para o grau de significancia a=0,2.
Portanto, considera-se que o FCS “Equilibrar rigor e relevancia a

conscientizagdo para a sustentabilidade” ndo é valido para uma amostra
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de 13 componentes, com este grau de significAncia. Porém apresenta uma

tendéncia, conforme a Grafico 11, em ser aceito pela maioria dos especialistas.
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Grafico 11 - Tendéncia de respostas para “Equilibrar rigor e relevancia a conscientizacéo para a
sustentabilidade”

Ja para a Questao 4, a tabela apresentada no Apéndice 3 apresenta a
diferenga maxima acumulada entre as escalas (de 1 a 5) de Dmax=0,292 que é
menor que o valor tabelado (Dtabelado=0,285) conforme Tabela 4 para o grau
de significancia a=0,2. Portanto, considera-se que o FCS “Organizar a
interacdo para a conscientizacdo para a sustentabilidade” nédo € valido
para uma amostra de 13 componentes, com este grau de significdncia. Porém
apresenta uma tendéncia, conforme a Grafico 12, em ser aceito pela maioria

dos especialistas.
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Gréfico 12 - Tendéncia de respostas para “Organizar a interagdo para a conscientizagédo para a
sustentabilidade”

A tabela apresentada no Apéndice 3 apresenta, para a Questado 5, a
diferenga maxima acumulada entre as escalas (de 1 a 5) de Dmax=0,200 que é
menor que o valor tabelado (Dtabelado=0,285) conforme Tabela 4 para o grau

de significancia a=0,2. Portanto, considera-se que o FCS “Garantir a
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propriedade na conscientizacdo para a sustentabilidade” € valido para
uma amostra de 13 componentes, com este grau de significancia
apresentando. Porém apresenta uma tendéncia, conforme a Grafico 13, em ser

rejeitado pela maioria dos especialistas.
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Gréfico 13- Tendéncia de respostas para “Garantir a propriedade na conscientizagcdo para a
sustentabilidade”

Seguindo para a Questdo 6 do segundo bloco de questbes, a tabela
apresentada no Apéndice 3 apresenta a diferenca maxima acumulada entre as
escalas (de 1 a 5) de Dmax=0,323 que é maior que o valor tabelado
(Dtabelado=0,285) conforme Tabela 4 para o grau de significancia a=0,2.
Portanto, considera-se que o FCS “Criar entendimento compartilhado para
a satisfacdo a longo prazo” € valido para uma amostra de 13 componentes,
com este grau de significancia apresentando, também, uma tendéncia,

conforme a Grafico 14, em aceito pela maioria dos especialistas.
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Grafico 14 - Tendéncia de respostas para “Criar entendimento compartilhado para a satisfacdo a
longo prazo”

Para a Questdo 7, segundo a visdo dos respondentes, a tabela

apresentada no Apéndice 3 apresenta a diferenga maxima acumulada entre as
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escalas (de 1 a 5) de Dmax=0,246 que €& menor que o valor tabelado
(Dtabelado=0,285) conforme Tabela 4 para o grau de significancia a=0,2.
Portanto, considera-se que o FCS “Alcancar qualidade satisfatéria quanto a
satisfacdo a longo prazo” n&do € valido para uma amostra de 13
componentes, com este grau de significAncia apresentando, também, uma

tendéncia, conforme a Grafico 15, em ser aceito pela maioria dos especialistas.
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Grafico 15 - Tendéncia de respostas para “Alcancar qualidade satisfatéria quanto a satisfacao a
longo prazo”

A tabela apresentada no Apéndice 3, para a Questdo 8 do bloco de
questbes da dimensdo do consumidor, apresenta a diferenca maxima
acumulada entre as escalas (de 1 a 5) de Dmax=0,246 que é menor que o
valor tabelado (Dtabelado=0,285) conforme Tabela 4 para o grau de
significancia a=0,2. Portanto, considera-se que o FCS “Equilibrar rigor e
relevancia na satisfacdo a longo prazo” néo é valido para uma amostra de
13 componentes, com este grau de significancia. Porém apresenta uma

tendéncia, conforme a Grafico 16, em ser aceito pela maioria dos especialistas.
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Grafico 16 - Tendéncia de respostas para “Equilibrar rigor e relevancia na satisfacdo em longo
prazo”



87

Para a penultima questao do presente bloco, a tabela apresentada no
Apéndice 3 apresenta a diferenga maxima acumulada entre as escalas (de 1 a
5) de Dmax=0,215 que é menor que o valor tabelado (Dtabelado=0,285)
conforme Tabela 4 para o grau de significancia a=0,2. Portanto, considera-se
que o FCS “Organizar a interacdo para a satisfacdo a longo prazo” nao é
valido para uma amostra de 13 componentes, com este grau de significancia.
Porém apresenta uma tendéncia, conforme a Grafico 17, em ser aceito pela

maioria dos especialistas.
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Grafico 17 - Tendéncia de respostas para “Organizar a interagao para a satisfagdo a longo prazo”

Finalizando este bloco de questdes, a tabela apresentada no Apéndice 3
apresenta a diferenga maxima acumulada entre as escalas (de 1 a 5) de
Dmax=0,169 que é menor que o valor tabelado (Dtabelado=0,285) conforme
Tabela 4 para o grau de significancia a=0,2. Portanto, considera-se que o FCS
“Garantir a propriedade na satisfacdo a longo prazo” néo é valido para
uma amostra de 13 componentes, com este grau de significancia
apresentando, também, uma tendéncia, conforme a Grafico 18, em ser

rejeitado pela maioria dos especialistas.
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Gréfico 18- Tendéncia de respostas para “Garantir a propriedade na satisfagdo a longo prazo”



88

Tendo como objetivo verificar se existe alguma diferenciagdo que possa
ser considerada pertinente para a rejeicdo e hierarquizagdo dos FCS na

dimenséao do consumidor, desenvolveu-se a Tabela 6.

Frequéncia Diferenca
Relativa . Relativa entre tedrica e
Absoluta Relativa Acumulada '}rzlgrt;:: Ac_;]en;:Icaada real
(pa) (pr=pa/pt) (pra) (prt=1/10) (prta=Sprt) (D= prta - pra)
(1) 2) (2-1)
FCSPC11 45 0,100 0,100 0,100 0,100 0,000
FCSPC21 46 0,102 0,202 0,100 0,200 0,002
FCSPC31 43 0,095 0,297 0,100 0,300 -0,003
FCSPC4 1 47 0,104 0,401 0,100 0,400 0,001
FCSPC51 41 0,091 0,492 0,100 0,500 -0,008
FCSPC1 2 50 0,111 0,603 0,100 0,600 0,003
FCSPC 2 2 49 0,109 0,712 0,100 0,700 0,012
FCSPC 3 2 43 0,095 0,807 0,100 0,800 0,007
FCSPC 4 2 46 0,102 0,909 0,100 0,900 0,009
FCSPC5 2 41 0,091 1,000 0,100 1,000 0,000
451 1,000 1,000

Tabela 6 - Tratamento estatistico geral da dimensdo do consumidor

A diferenga maxima acumulada (Dmax=0,012) para a dimensédo do
consumidor conforme resultados obtidos a partir da escala Likert, € menor que
o valor para uma amostra de 13 componentes (Dtabelado=0,285) e grau de
significancia (a=0,2).

Destaca-se que quanto menor a diferenga entre a pontuacéo real e
tedrica, menor é a diferenciacio entre os FCS. Desta forma, observa-se que os
FCS para a dimensao do consumidor ndo apresentam diferenciacao entre eles,

pela visdo dos respondentes.

= Dados da Dimensao do Provedor

Para a primeira questdo do terceiro bloco de questdes, a tabela
apresentada no Apéndice 3 apresenta a diferenga maxima acumulada entre as
escalas (de 1 a 5) de Dmax=0,369 que é maior que o valor tabelado
(Dtabelado=0,285) conforme Tabela 4 para o grau de significancia a=0,2.
Portanto, considera-se que o FCS “Criar entendimento compartilhado com
parceiros de negocio” é valido para uma amostra de 13 componentes, com
este grau de significAncia apresentando, também, uma tendéncia, conforme a

Grafico 19, em ser aceito pela maioria dos especialistas.
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Grafico 19 - Tendéncia de respostas para “Criar entendimento compartilhado com parceiros de
negocio”

Para a Questdo 2, a tabela apresentada no Apéndice 3 apresenta a
diferenga maxima acumulada entre as escalas (de 1 a 5) de Dmax=0,400 que é
maior que o valor tabelado (Dtabelado=0,285) conforme Tabela 4 para o grau
de significancia a=0,2. Portanto, considera-se que o FCS “Obter qualidade
satisfatéria com os parceiros de negocio” é valido para uma amostra de 13
componentes, com este grau de significAncia apresentando, também, uma

tendéncia, conforme a Grafico 20, em ser aceito pela maioria dos especialistas.
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Gréfico 20 - Tendéncia de respostas para “Obter qualidade satisfatoria com os parceiros de
negocio”

Ja para a Questado 3, a tabela apresentada no Apéndice 3 apresenta a
diferenga maxima acumulada entre as escalas (de 1 a 5) de Dmax=0,246 que é
menor que o valor tabelado (Dtabelado=0,285) conforme Tabela 4 para o grau
de significancia a=0,2. Portanto, considera-se que o FCS “Equilibrar rigor e
relevancia com os parceiros de negd6cio” nao é valido para uma amostra de
13 componentes, com este grau de significancia apresentando, também, uma
tendéncia, conforme a Grafico 21, em ser rejeitado pela maioria dos

especialistas.
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Grafico 21 - Tendéncia de respostas para “Obter qualidade satisfatéria com os parceiros de
negocio”

Seguindo para a quarta questdo, a tabela apresentada no Apéndice 3
apresenta a diferenca maxima acumulada entre as escalas (de 1 a 5) de
Dmax=0,400 que é maior que o valor tabelado (Dtabelado=0,285) conforme
Tabela 4 para o grau de significancia a=0,2. Portanto, considera-se que o FCS
“Organizar a interacdo com os parceiros de negdécio” € valido para uma
amostra de 13 componentes, com este grau de significAncia apresentando,
também, uma tendéncia, conforme a Grafico 22, em ser aceito pela maioria dos

especialistas.
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Grafico 22 - Gréfico de tendéncia de respostas para “Organizar a interagcdo com os parceiros de
negocio”

A tabela apresentada no Apéndice 3, para a Questdo 5, apresenta a
diferenga maxima acumulada entre as escalas (de 1 a 5) de Dmax=0,169 que é
menor que o valor tabelado (Dtabelado=0,285) conforme Tabela 4 para o grau
de significancia a=0,2. Portanto, considera-se que o FCS “Garantir a
propriedade com os parceiros de neg6cio” néo é valido para uma amostra

de 13 componentes, com este grau de significancia apresentando, também,
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uma tendéncia, conforme a Grafico 23, em ser rejeitado pela maioria dos

especialistas.
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Gréfico 23 - Tendéncia de respostas para “Garantir a propriedade com os parceiros de negécio”

Segundo a visdo dos respondentes, a tabela apresentada no Apéndice 3
para a Questao 6, apresenta a diferenga maxima acumulada entre as escalas
(de 1 a 5) de Dmax=0,400 que € maior que o valor tabelado (Dtabelado=0,285)
conforme Tabela 4 para o grau de significancia a=0,2. Portanto, considera-se
que o FCS “Criar entendimento compartilhado quanto ao
compartilhamento de informacGes” é valido para uma amostra de 13
componentes, com este grau de significAncia apresentando, também, uma

tendéncia, conforme a Grafico 24, em ser aceito pela maioria dos especialistas.
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Grafico 24 - Tendéncia de respostas para “Criar entendimento compartilhado quanto ao
compartilhamento de informagdes”

Ja para a Questao 7 deste bloco de questdes, a tabela apresentada no
Apéndice 3 apresenta a diferenga maxima acumulada entre as escalas (de 1 a
5) de Dmax=0,400 que é maior que o valor tabelado (Dtabelado=0,285)
conforme Tabela 4 para o grau de significancia a=0,2. Portanto, considera-se
que o FCS “Compartilhar informacdes com qualidade satisfatéria” é

valido para uma amostra de 13 componentes, com este grau de significancia
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apresentando, também, uma tendéncia, conforme a Grafico 25, em ser aceito

pela maioria dos especialistas.
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Grafico 25 - Tendéncia de respostas para “Compartilhar informagdes com qualidade satisfatéria”

Para a Questao 8, a tabela apresentada no Apéndice 3 apresenta a
diferenga maxima acumulada entre as escalas (de 1 a 5) de Dmax=0,246 que é
menor que o valor tabelado (Dtabelado=0,285) conforme Tabela 4 para o grau
de significancia a=0,2. Portanto, considera-se que o FCS *Equilibrar rigor e
relevancia no compartilhamento de informacfes” ndo é valido para uma
amostra de 13 componentes, com este grau de significAncia apresentando,
também, uma tendéncia, conforme a Grafico 26, em ser rejeitado pela maioria

dos especialistas.
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Grafico 26 - Tendéncia de respostas para “Equilibrar rigor e relevancia no compartilhamento de
informacgdes”

Para a penultima questdo do bloco de questdes relacionadas a
dimensao do provedor, a tabela apresentada no Apéndice 3 apresenta a
diferenga maxima acumulada entre as escalas (de 1 a 5) de Dmax=0,323 que é
maior que o valor tabelado (Dtabelado=0,285) conforme Tabela 4 para o grau

de significancia a=0,2. Portanto, considera-se que o FCS “Organizar a
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interacdo no compartilhamento de informacdes” é valido para uma
amostra de 13 componentes, com este grau de significAncia apresentando,
também, uma tendéncia, conforme a Grafico 27, em ser aceito pela maioria dos

especialistas.

9

8

7

6

5

4

3

2

; |

0 T T T T

Nao Pouco Perceptivel Razoavelmente Muito
Perceptivel ~ Perceptivel Perceptivel ~ Perceptivel

Grafico 27 - Tendéncia de respostas para “Organizar a interagdo no compartilhamento de
informacgdes”

Por fim, para a ultima questao do terceiro e ultimo bloco do questionario,
a tabela apresentada no Apéndice 3 apresenta a diferengca maxima acumulada
entre as escalas (de 1 a 5) de Dmax=0,323 que é maior que o valor tabelado
(Dtabelado=0,285) conforme Tabela 4 para o grau de significancia a=0,2.
Portanto, considera-se que o FCS “Garantir a propriedade no
compartilhamento de informac6es” é valido para uma amostra de 13
componentes, com este grau de significAncia apresentando, também, uma

tendéncia, conforme a Grafico 28, em ser aceito pela maioria dos especialistas.

13

12

11

10

9

g

7

]

5

1

3

1

0 . . N
Nao Pouco Perceptivel Razoavelmente Muito
Perceptivel  Perceptivel Perceptivel  Perceptivel

Grafico 28 - Tendéncia de respostas para “Garantir a propriedade no compartilhamento de
informacgdes”

Tendo como objetivo verificar se existe alguma diferenciagdo que possa
ser considerada pertinente para a rejeicdo e hierarquizacdo dos FCS na

dimensao do provedor, desenvolveu-se a Tabela 7.



94

DIMENSAO DO PROVEDOR

Frequéncia

Diferenga
Relativa . Relativa entre tedrica e
Absoluta Relativa Acumulada f{rzga::: AcTuerg:Icaada real
(pa) (pr=pa/pt) (pra) (prt=1/10) (prta=3prt) (b= prt_a - pra)
(1) (2-1)
(2)
FCSPP 11 51 0,104 0,104 0,100 0,100 0,004
FCSPP 2 1 53 0,108 0,213 0,100 0,200 0,013
FCSPP 31 45 0,092 0,305 0,100 0,300 0,005
FCSPP 4 1 55 0,112 0,417 0,100 0,400 0,017
FCSPP 51 40 0,082 0,499 0,100 0,500 -0,001
FCSPP 12 52 0,106 0,605 0,100 0,600 0,005
FCSPP 2 2 53 0,108 0,714 0,100 0,700 0,014
FCSPP 3 2 44 0,090 0,804 0,100 0,800 0,004
FCSPP 4 2 51 0,104 0,908 0,100 0,900 0,008
FCSPP 5 2 45 0,092 1,000 0,100 1,000 0,000
489 1,000 1,000

Tabela 7 - Tratamento estatistico geral da dimensao do provedor

A diferenca maxima acumulada (Dméax=0,012) para a dimensao do
consumidor conforme resultados obtidos a partir da escala Likert, € menor que
o valor para uma amostra de 13 componentes (Dtabelado=0,285) e grau de
significancia (a=0,2).

Destaca-se que quanto menor a diferenga entre a pontuacado real e
tedrica, menor € a diferenciacéo entre os FCS. Desta forma, observa-se que os
FCS para a dimensao do consumidor ndo apresentam diferenciacio entre eles,
pela visao dos respondentes.

Conforme resultados obtidos, o teste estatistico relacionado a
hierarquizagdo n&o apresentou diferenciagao entre os FCS.

Diante da tabulacdo dos dados obtidos a partir de questionarios
enviados aos especialistas em PSS, assim como da aplicagdo do teste
estatistico, este capitulo apresentou dados quantitativos os quais servem de
base para a hierarquizacdo dos FCS para PSS. Desta forma, o capitulo

seguinte apresenta a analise dos resultados a partir dos dados apresentados.

5.2 ANALISE DOS RESULTADOS

Para verificar se os FCS para a colaboragdo no design de PSSs
previamente identificados a partir da revisdo da literatura sdo realmente
criticos, elaborou-se um questionario para identificar a opinido de especialistas

na area, tanto da academia quanto em empresas. A partir deste questionario,
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obteve-se informagdes dos respondentes a respeito dos FCS apresentados a
eles. Estas informacdes foram tratadas a partir da aplicagcéo do teste estatistico
Kolmogorov-Smirnov, o qual buscou verificar se os FCS identificados na
literatura sdo realmente criticos para o a colaboragéo no design de PSS.

Observou-se que alguns FCS apresentavam uma diferenga entre a
pontuagédo real e tedrica (Dmax) menor que a diferenga do valor tabelado
(Dtabelado=0,285) conforme Tabela 4, para 13 componentes e grau de
significancia a=0,2. Desta forma, com o valor maximo identificado menor que o
valor tabelado, a hipdtese nula ndo pode ser rejeitada e consequentemente os
FCS nao podem ser considerados criticos.

Entretanto, com o nivel de significancia utilizado, a maioria dos FCS sao
aceitos pela visdao dos especialistas, e muitos apresentam também uma
tendéncia em serem aceitos, caso nao sejam ainda.

A escala Likert foi desenvolvida a fim de verificar a consisténcia dos
mesmos FCS. A partir da tabulagdo dos dados (Tabela 1, Tabela 2 e Tabela 3)
obtidos das respostas das questdes fechadas, os FCS foram testados para
verificar se as Hipoteses nulas (Hp) seriam rejeitadas ou nao.

Assim, seguem abaixo estas hipoteses e questdes-chave para verificar
esta rejeigao.

= Hipotese |

Ho1: Os FCS para a colaboragéo no design de PSS, dentro da dimenséao
da oferta do PSS, ndo s&o considerados criticos, conforme especialistas com
experiéncia em processos de design desta natureza.

As diferengas maximas (Dmax) calculadas para cada FCS pertencente a
hipétese | foram: um FCS teve sua Dmax menor que a diferenga tabelada
(Dtabelada) e outros quatro FCS tiveram suas Dmax maiores que a Dtabelada.
Para um nivel de significancia de a=0,2, esta hipotese nula pode ser rejeitada
em 80% dos FCS.

Aponta-se que ao aumentar a quantidade de respondentes, € provavel
que todos os FCS que fazem parte desta hipétese sejam aceitos, pois todos
apresentam uma tendéncia em serem aceitos pela maioria dos respondentes

(Tabela 8). Portanto, os FCS para a dimensé&o da oferta sédo considerados
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criticos para o contexto da colaboracdo no design de PSS, mesmo que

10% dos FCS desta hipotese tenham um Dmax menor que o Dtabelado, estes

tendem a aceitagao.

Dados Dados de
Estatisticos  Frequéncia
FCSPO 11 0,369 Aceito
FCSPO 21 0,246 Aceito
FCSPO31 0,323 Aceito
FCSPO 41 0,523 Aceito
FCSPO51 0,323 Aceito

Tabela 8 — Resumo comparativo dos dados das questdes da dimenséo da oferta

- Questdes Chave:

a) Alcancar qualidade satisfatoria no planejamento para a sustentabilidade

€ um FCS para a colaboracgao no design de PSS na dimenséao da oferta?

Sim, este FCS é considerado critico para o PSS conforme os
respondentes.

Criar entendimento compartilhado sobre o planejamento para a
sustentabilidade € um FCS para a colaboragdo no design de PSS na
dimensé&o da oferta?

Nado para 10% dos FCS para a dimensdo da oferta, onde o
numero de respondentes utilizado foi 13. Como o FCS apresenta uma
tendéncia em ser aceito pela maioria dos respondentes, necessitam-se
mais respondentes para verificar se realmente este FCS n&o é critico
para o PSS.

Equilibrar rigor e relevancia no planejamento para a sustentabilidade é
um FCS para a colaboragao no design de PSS na dimensao da oferta?

Sim, este FCS é considerado critico para o PSS conforme os
respondentes.

Organizar a interagcédo durante o planejamento para a sustentabilidade é
um FCS para a colaboragao no design de PSS na dimensao da oferta?

Sim, este FCS é considerado critico para o PSS conforme os
respondentes.

Garantir a propriedade no planejamento para a sustentabilidade € um

FCS para a colaboracao no design de PSS na dimenséao da oferta?
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Sim, este FCS é considerado critico para o PSS conforme os

respondentes.

= Hipodtese ll

Ho2: Os FCS para a colaboragéo no design de PSS, dentro da dimenséao
do consumidor do PSS, ndo sdo considerados criticos, conforme especialistas
com experiéncia em processos de design desta natureza.

As diferengas maximas (Dmax) calculadas para cada FCS pertencente a
hipétese Il foram: oito FCS tiveram suas Dmax menores que a diferenca
tabelada (Dtabelada) e dois FCS teve sua Dmax maior que a Dtabelada. Para
um nivel de significancia de a=0,2, esta hipdtese nula pode ser rejeitada em
20% dos FCS.

Aponta-se que ao aumentar a quantidade de respondentes, é provavel
que a maioria dos FCS que fazem parte desta hipétese sejam aceitos, pois oito
FCS apresentam uma tendéncia em serem aceitos pela maioria dos
respondentes (Tabela 9), apesar dos dados estatisticos e somente dois
apresentam uma tendéncia em serem rejeitados, rejeitados pela estatistica

também.

Dados Dados de
Estatisticos  Frequéncia

FCSPC11 0,246 Aceito
FCSPC2 1 0,246 Aceito
FCSPC3 1 0,169 Aceito
FCSPC41 0,292 Aceito
FCSPC5 1 0,200 Rejeitado
FCSPC12 0,323 Aceito
FCSPC22 0,246 Aceito
FCSPC 32 0,246 Aceito
FCSPC 42 0,215 Aceito
FCSPC5 2 0,169 Rejeitado

Tabela 9 - Resumo comparativo dos dados das questdes da dimensédo do consumidor

Porém, para esta pesquisa, os FCS para a dimensdo do consumidor nao
sdo considerados criticos para o contexto da colaboragdo no design de
PSS, ja que 80% dos FCS desta hipdtese tinham um Dmax menor que o
Dtabelada, nao rejeitando a Hp2.

- Questdes Chave:
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Criar entendimento compartilhado para a conscientizacdo para a
sustentabilidade € um FCS para a colaboragdo no design de PSS na
dimenséo do consumidor?

Nao para 80% dos FCS para a dimensao do consumidor, onde o
nuamero de respondentes utilizado foi 13. Como o FCS apresenta uma
tendéncia em ser aceito pela maioria dos respondentes, necessitam-se
mais respondentes para verificar se realmente este FCS n&o é critico
para o PSS.

Criar entendimento compartilhado para satisfagcdo a longo prazo € um
FCS para a colaboragdo no design de PSS na dimensdo do
consumidor?

Sim, este FCS é considerado critico para o PSS conforme os
respondentes.

Alcangar qualidade satisfatéria quanto a conscientizacdo para a
sustentabilidade € um FCS para a colaboragdo no design de PSS na
dimensao do consumidor?

N&o para 80% dos FCS para a dimensao do consumidor, onde o
numero de respondentes utilizado foi 13. Como o FCS apresenta uma
tendéncia em ser aceito pela maioria dos respondentes, necessitam-se
mais respondentes para verificar se realmente este FCS n&o é critico
para o PSS.

Alcancar qualidade satisfatoria quanto a satisfacdo a longo prazo € um
FCS para a colaboragdo no design de PSS na dimensdo do
consumidor?

Nao para 80% dos FCS para a dimensao do consumidor, onde o
numero de respondentes utilizado foi 13. Como o FCS apresenta uma
tendéncia em ser aceito pela maioria dos respondentes, necessitam-se
mais respondentes para verificar se realmente este FCS nao é critico
para o PSS.

Equilibrar rigor e relevancia a conscientizagao para a sustentabilidade é
um FCS para a colaboragdo no design de PSS na dimensdo do

consumidor?
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N&o para 80% dos FCS para a dimensao do consumidor, onde o
numero de respondentes utilizado foi 13. Como o FCS apresenta uma
tendéncia em ser aceito pela maioria dos respondentes, necessitam-se
mais respondentes para verificar se realmente este FCS nao é critico
para o PSS.

Equilibrar rigor e relevancia quanto a satisfacdo a longo prazo é um FCS
para a colaborag¢ao no design de PSS na dimensao do consumidor?

Nao para 80% dos FCS para a dimensao do consumidor, onde o
numero de respondentes utilizado foi 13. Como o FCS apresenta uma
tendéncia em ser aceito pela maioria dos respondentes, necessitam-se
mais respondentes para verificar se realmente este FCS n&o é critico
para o PSS.

Organizar a interagao para a conscientizagao para a sustentabilidade é
um FCS para a colaboragdo no design de PSS na dimensdo do
consumidor?

Sim, este FCS é considerado critico para o PSS conforme os
respondentes.

Organizar a interagdo para a satisfagado a longo prazo € um FCS para a
colaboracg&o no design de PSS na dimens&o do consumidor?

Nao para 80% dos FCS para a dimensado do consumidor, onde o
numero de respondentes utilizado foi 13. Como o FCS apresenta uma
tendéncia em ser aceito pela maioria dos respondentes, necessitam-se
mais respondentes para verificar se realmente este FCS n&o é critico
para o PSS.

Garantir a propriedade na conscientizacédo para a sustentabilidade € um
FCS para a colaboragdo no design de PSS na dimensdo do
consumidor?

N&o para 80% dos FCS para a dimensado do consumidor, onde o
numero de respondentes utilizado foi 13, possuindo também a tendéncia
em ser rejeitado pela maioria dos respondentes.

Garantir a propriedade na satisfacdo a longo prazo € um FCS para a

colaboragéo no design de PSS na dimens&o do consumidor?
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N&o para 80% dos FCS para a dimensao do consumidor, onde o
numero de respondentes utilizado foi 13, possuindo também a tendéncia

em ser rejeitado pela maioria dos respondentes.

= Hipotese lll

Ho3: Os FCS para a colaboragéo no design de PSS, dentro da dimenséao
do provedor do PSS, ndo sdo considerados criticos, conforme especialistas
com experiéncia em processos de design desta natureza.

As diferengas maximas (Dmax) calculadas para cada FCS pertencente a
Hipdtese Ill foram: trés FCS tiveram suas Dmax menores que a diferenca
tabelada (Dtabelada) e sete FCS tiveram suas Dmax maior que a Dtabelada.
Para um nivel de significancia de a=0,2, esta hipotese nula pode ser rejeitada
em 70% dos FCS.

Aponta-se que ao aumentar a quantidade de respondentes, € provavel
que os resultados permanegcam os mesmos, pois todos os FCS que
apresentam uma tendéncia em serem aceitos pela maioria dos respondentes
foram confirmados pela estatistica, e os FCS que apresentam uma tendéncia
em serem rejeitados, foram também rejeitados pela estatistica (Tabela 10).

Contudo, os FCS para a dimensdo do provedor sdo considerados
criticos para o contexto da colaboracdo no design de PSS, mesmo que
30% dos FCS desta hipotese tenham um Dmax menor que o Dtabelada, estes

tendem a aceitagéao.

Dados Dados de
Estatisticos  Frequéncia

FCSPP 11 0,369 Aceito
FCSPP 2 1 0,400 Aceito
FCSPP 3 1 0,246 Rejeitado
FCSPP41 0,400 Aceito
FCSPP5 1 0,169 Rejeitado
FCSPP 12 0,400 Aceito
FCSPP 2 2 0,400 Aceito
FCSPP 32 0,246 Rejeitado
FCSPP 4 2 0,323 Aceito
FCSPP 5 2 0,323 Aceito

Tabela 10 - Resumo dos dados das questdes da dimensé&o do provedor
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- Questdes Chave:

a) Criar entendimento compartilhado com parceiros de negocio € um FCS

para a colaborag¢ao no design de PSS na dimensao do provedor?
Sim, este FCS é considerado critico para o PSS conforme os

respondentes.

b) Criar entendimento compartilhado no compartiihamento de informacdes

€ um FCS para a colaboragdo no design de PSS na dimensédo do
provedor?
Sim, este FCS é considerado critico para o PSS conforme os

respondentes.

c) Obter qualidade satisfatéria com os parceiros de negécio € um FCS para

a colaboracgéo no design de PSS na dimenséao do provedor?
Sim, este FCS é considerado critico para o PSS conforme os

respondentes.

d) Compartilhar informagdes com qualidade satisfatéria € um FCS para a

b)

colaboragao no design de PSS na dimensé&o do provedor?

Sim, este FCS é considerado critico para o PSS conforme os
respondentes.

Equilibrar rigor e relevancia com parceiros de negécio € um FCS para a
colaboragéo no design de PSS na dimens&o do provedor?

Nao, para 30% dos FCS para a dimensao do consumidor, onde o
numero de respondentes utilizado foi 13, possuindo também a tendéncia
em ser rejeitado pela maioria dos respondentes.

Equilibrar rigor e relevancia no compartiihamento de informagdes é um
FCS para a colaboragao no design de PSS na dimensao do provedor?

Nao, para 30% dos FCS para a dimensao do consumidor, onde o
numero de respondentes utilizado foi 13, possuindo também a tendéncia
em ser rejeitado pela maioria dos respondentes.

Organizar a interagcdo com parceiros de negoécio é um FCS para a

colaboracao no design de PSS na dimenséao do provedor?



102

Sim, este FCS é considerado critico para o PSS conforme os
respondentes.

c) Organizar a interagdo no compartilhamento de informagdes € um FCS
para a colaborag¢ao no design de PSS na dimensao do provedor?

Sim, este FCS é considerado critico para o PSS conforme os
respondentes.

d) Garantir a propriedade com parceiros de negocio € um FCS para a
colaboragao no design de PSS na dimenséo do provedor?

Nao, para 30% dos FCS para a dimensao do consumidor, onde o
numero de respondentes utilizado foi 13, possuindo também a tendéncia
em ser rejeitado pela maioria dos respondentes.

e) Garantir a propriedade no compartilhamento de informacdes € um FCS
para a colaboragao no design de PSS na dimensao do provedor?

Sim, este FCS é considerado critico para o PSS conforme os

respondentes.

Diante das hipdteses e questdes-chave apresentadas, a maioria dos
FCS para a colaboragdo no design de PSS encontrados na literatura sao
considerados criticos, apesar de que alguns devem ser avaliados por um
namero maior de respondentes a fim de confirmar se realmente podem ser
rejeitados.

Desta forma, esta pesquisa rejeita treze FCS previamente identificados
na literatura e testados a partir de teste estatistico, aceitando doze FCS
organizando-os em ordem hierarquica.

Como conclusdo da verificagdo das hipoteses e questdes, seguem os
FCS para a colaboragdo no design de PSS divididos nas dimensdes do PSS
(Figura 44) e suas especificagoes.

» FCS para a colaboracao no design de PSS na dimensao da oferta
do PSS:
= Alcancar qualidade satisfatoria no planejamento para a
sustentabilidade: alcancar resultados positivos quanto a
qualidade estipulada equilibrando necessidades e limitagbes

individuais dos atores ao fazerem escolhas no processo de
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design  colaborativo  considerando a  importancia do
desenvolvimento de solugbes que buscam equidade social,

viabilidade econdmica e minimizacdo dos impactos ambientais.

FCSCPO 1 1: Alcancar qualidade satisfatdria no planejamento paraasustentabilidade
FCSCPO 3 1: Equilibrarrigor e relevéncia no planejamento para a sustentabilidade
FCSCPO 4 1: Organizarainteracdo durante o planejamento para a sustentabilidade

FCSCPO 5 1: Garantir a propriedade no planejamento para a sustentabilidade

FCSCPP 1 1: Criarentendimento compartilhado com parceiros de negdcio

FCSCPP 2 1: Obter qualidade satisfatéria com os parceiros de negécio

FCSCPP 4 1. Organizar ainterago com os parceiros de negocio

Dimensao do

FCSCPP 1 2: Criarentendimento compartilhadoquantoao compartilhamento deinformacodes

Provedor

FCSCPP 2 2: Compartilhar informagdes com qualidade satisfatoria

FCSCPP 4 2: Organizarainteragdono compartilhamentode informacdes

FCSCPP 5 2: Garantir a propriedadeno compartilhamento deinformacgdes

Figura 44 - FCS que foram aceitos apés o teste estatistico

= Equilibrar rigor e relevancia no planejamento para a
sustentabilidade: equilibrar o rigor dos métodos de design com a
relevancia da participacdo das partes participantes no processo
considerando a importancia do desenvolvimento de solucdes que
buscam equidade social, viabilidade econémica e minimizagao
dos impactos ambientais.

= Organizar a interacdo durante o planejamento para a
sustentabilidade: organizacdo eficaz garantindo a interacéo
entre os atores, atingindo racionalidade no processo e
encontrando formas e meios para chegar melhor aos objetivos do
projeto considerando a importancia do desenvolvimento de
solugcdes que buscam equidade social, viabilidade econémica e
minimizacao dos impactos ambientais.

= Garantir a propriedade no planejamento para a
sustentabilidade: organizagdo detentora do projeto, dentro do
processo colaborativo, a implementagdo do projeto com a

transferéncia de sua propriedade considerando a importancia do
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desenvolvimento de solugbes que buscam equidade social,

viabilidade econdmica e minimizagcdo dos impactos ambientais.

FCS para a colaboracdo no design de PSS na Dimenséo do

provedor do PSS:

= Criar entendimento compartilhado com parceiros de negécio:
assegurar o entendimento compartiihado (modelos mentais do
problema, estado atual do sistema e a solugao vislumbrada) entre os
atores do processo de colaboragdo no design de um produto
considerando que existe a necessidade de envolver parceiros de
diferentes tipos de negécio de forma sistémica, buscando atender
completamente as necessidades dos consumidores.

= Obter qualidade satisfatéria com parceiros de negocio:
alcancar resultados positivos quanto a qualidade estipulada
equilibrando necessidades e limitagcdes individuais dos atores ao
fazerem escolhas no processo de design colaborativo considerando
que existe a necessidade de envolver parceiros de diferentes tipos
de negocio de forma sistémica, buscando atender completamente as
necessidades dos consumidores.

= Organizar a interacdo com o0s parceiros de negocio:
organizacao eficaz garantindo a interagao entre os atores, atingindo
racionalidade no processo e encontrando formas e meios para
chegar melhor aos objetivos do projeto considerando que existe a
necessidade de envolver parceiros de diferentes tipos de negdcio de
forma sistémica, buscando atender completamente as necessidades
dos consumidores.

= Criar entendimento compartilhado guanto ao
compartilhamento de informacdes: assegurar o entendimento
compartilhado (modelos mentais do problema, estado atual do
sistema e a solugdo vislumbrada) entre os atores do processo de

colaboracdo no design de um produto considerando que o
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compartilhamento de informagcbes busca fortalecer a troca de
conhecimento e experiéncias durante todo o ciclo de vida do negdcio.
= Compartilhar informagcbes com qualidade satisfatoria:
alcancar resultados positivos quanto a qualidade estipulada
equilibrando necessidades e limitagdes individuais dos atores ao
fazerem escolhas no processo de design colaborativo considerando
que o compartilhamento de informacdes busca fortalecer a troca de
conhecimento e experiéncias durante todo o ciclo de vida do negdcio.
= Organizar a interagcdo no compartilhamento de informacdes:
organizacéo eficaz garantindo a interagdo entre os atores, atingindo
racionalidade no processo e encontrando formas e meios para

chegar melhor aos objetivos do projeto considerando que o

compartilhamento de informagcbes busca fortalecer a troca de

conhecimento e experiéncias durante todo o ciclo de vida do negdcio.
= Garantir a propriedade no compartilhamento de informacdes:

organizacao detentora do projeto, dentro do processo colaborativo, a

implementagao do projeto com a transferéncia de sua propriedade

considerando que o compartihamento de informagdes busca

fortalecer a troca de conhecimento e experiéncias durante todo o

ciclo de vida do negdcio.

Estes FCS devem ser aplicados em todos os tipos e especifidades
(servigos, produto, infra-estrutura e atores) do PSS e em todas as dimensdes
da colaboracg&o do seu design (Figura 45).

Seguiu-se a ordem da primeira fase da aplicagdo do conceito de FCS
(Figura 26) adaptadas para o contexto da colaboragao no design de PSS:

e Foram identificados os FCS através da literatura;

e Foi feita uma analise de como eles poderiam ser aplicados,
agrupando-os em niveis de abrangéncia, inter-relacionando-os e
separando-os nas dimensdes do PSS;

e Foram validados por meio da anadlise estatistica dos dados
obtidos na aplicacdo de questionarios com especialistas da

academia;
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e Os FCS validados foram estruturados de acordo com as

dimensoes do PSS;

o -¢
¢ \

Tatico

Dimensdes do Design
Colaborativo

PSS orientado ao PSS orientado ao PSS orientado
produto uso aos resultado
\ Operacional l

Figura 45 - FCS para a colaboracéo no design de PSS permeando todas as dimensfes da
colaboracéo e tipos de PSS

Contudo, ja que o tratamento estatistico demonstrou que ndo ha uma
diferenciagdo significativa entre os FCS para uma amostragem de 13
respondentes, ndo € possivel hierarquizar os FCS. Dessa forma, eles foram
estruturados somente em cada dimensao do PSS, de forma que ndo ha uma
ordem de priorizagao de utilizagdo dos FCS para a colaboragédo no design de
PSS (Figura 46).

Desta forma, segue a proxima se¢do com as conclusdes da pesquisa e

sugestdes para estudos futuros.
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FATORES CRITICOS DE SUCESSO PARA A COLABORAGAO NO

DESIGN DE SISTEMAS PRODUTO-SERVICO

Dimensio da Oferta

Alcangar qualidade satisfatoriano planejamento paraa sustentabilidade

Equilibrarrigore relevancia no planejamentopara a sustentabilidade

Qrganizarainteracdo durante o planejamentopara a sustentabilidade

Garantira propriedade no planejamento para a sustentabilidade

Dimensao do Provedor

Criar entendimento compartilhado com parceiros de negoécio

Obter qualidade satisfatoria com os parceiros de negdcio

Organizar ainteraco com os parceiros de negocio

Criar entendimento compartilhado quantoao compartilhamentode

Compartilhar informac&es com qualidade satisfatoria

Organizarainteracdo no compartilhamentode informacdes

Garantir a propriedade no compartilhamento de informagdes

Figura 46 - Estrutura Final dos FCS para a colaboragao no design de PSS
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6 CONCLUSOES

Diante da busca por solugdes que minimizem os impactos ambientais, é
o foco principal deste trabalho a colaboragdo no design visando a
desmaterializagao.

No intuito de contextualizar as conclusdes do presente trabalho, cumpre
revisar sucintamente determinados aspectos estruturais da dissertacio.

Foi realizada a revisao da literatura sobre PSS, colaboracédo no design e
FCS a fim de levantar informacdes suficientes para identificar quais sdo os
fatores criticos para a projetagdo colaborativa de modelos de negdcio que
buscam a desmaterializacdo de produtos, assim como niveis mais
desenvolvidos da sustentabilidade.

Depois de selecionados os artigos sobre PSS, colaboragdo no design e
FCS, os dois primeiro objetivos especificos foram alcangados, identificando os
FCS para PSS e para a colaboragédo no design. Para selecionar os FCS para o
design colaborativo, foram levados em conta termos como beneficios e
barreiras, assim como dos elementos pertencentes a analise SWOT, como
forcas, fraquezas, oportunidades e ameacas, os quais podem ser utilizados
para identificar os FCS. Isso foi feito pois n&do foi encontrada nenhuma
pesquisa que mencionasse diretamente os termos FCS juntamente com
colaboracéo no design.

O terceiro objetivo especifico, o de identificar as dimensbes da
colaboragdo no design, foi alcangado reforgando o argumento de que a
colaboragcdo deve ser abrangente e ocorrer em todos os niveis de trabalho
humano — estratégico, tatico e operacional — considerando-os como sendo as
dimensdes que compdem o design colaborativo.

Para conseguir estruturar os FCS levantados de acordo com as
dimensbes do PSS no design de PSS (o quarto objetivo especifico), foi feita
primeiramente uma analise separada dos FCS do PSS e da colaboragédo no

design.
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Os FCS do PSS, estruturados de acordo com suas dimensdes (a da
oferta, do consumidor e do provedor) foram organizados de acordo com os
niveis de abrangéncia de cada FCS para que assim, fosse possivel organizar
as informacdes de forma sumarizada.

Os FCS para a colaboracdo no design também foram estruturados
conforme suas dimensdes (estratégica, tatica e operacional) considerando
também seus niveis de abrangéncia, onde a dimenséo estratégica abrange a
dimensao tatica e a operacional.

A partir dai, foi elaborada uma matriz piloto de relacionamento desses
FCS que possibilitou a formulagédo de 25 FCS para a colaboragao no design de
PSS. Foram levadas em consideracdo pesquisas anteriores que afirmam que
dentro da colaboragdo no design, aparecem barreiras em todos os niveis de
trabalho humano (tidos nessa dissertacdo, também como as dimensdes para a
colaboragdo no design), e muitas vezes a mesma barreira ou barreiras
diferentes relacionadas ao mesmo assunto podem ocorrem em diferentes
niveis.

Por isso, os FCS para a colaboragdo no design foram considerados os
mesmos nas suas trés dimensdes. Isso faz com que os FCS para a
colaboracdo no design de PSS resultantes se repetissem, porém em
dimensdes diferentes, aumentando assim o numero de FCS para 75. Porém,
para o contexto dessa pesquisa, foram considerados somente os FCS no nivel
estratégico da colaborac&o no design.

Para alcancgar o quinto e ultimo objetivo especifico, o de validar os FCS
definidos, a proxima etapa da pesquisa consistiu em aplicar um questionario de
perguntas fechadas, multipla escolha com escala Likert, com objetivo principal
de identificar de modo criterioso e estruturado quais dos 25 FCS formulados
sao realmente considerados criticos por especialistas da area.

Os resultados dos questionarios foram tabulados e tratados por meio de
teste estatistico (Kolmogorov-Smirnov) para que fosse possivel comprovar que,
com a amostragem utilizada, os FCS tidos como criticos pelos respondentes,
realmente poderiam ser considerados como FCS para a colaboragédo no design
de PSS.
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Como resultado do tratamento dos resultados chegou-se a 11 FCS
aceitos, sendo 4 na dimensao da oferta e 7 na dimensao do provedor. Os FCS
da dimensao do consumidor ndo puderam ser considerados criticos para a
amostragem utilizada, portanto esta dimensao foi descartada da listagem final.

Além da exclusdao de uma dimensé&o do PSS, o teste estatistico mostrou
que com a amostragem de 13 respondentes ndo seria possivel considerar a
hierarquizagao dos FCS, pois ndo houve diferenciagéo significativa.

Uma vez alcangados os objetivos especificos, coube a resposta ao
problema de pesquisa e, assim, o alcance do objetivo geral de identificar quais
os FCS para a colaboragédo no design de PSS (item 5.2).

Portanto, no ambito das conclusdes, o presente trabalho ofereceu uma
listagem estruturada de FCS para os interessados na concepgao de PSS, tanto
industrias como universidades, dispondo assim de informagdes para o
processo colaborativo de concepcdo de um PSS, aumentando, assim, a
possibilidade de sucesso deste tipo de projeto.

A partir dos subsidios conseguidos com o presente trabalho, € possivel
sugerir estudos mais aprofundados com uma amostragem maior de
respondentes para que seja possivel hierarquizar os FCS encontrados e
validados, assim como para comprovar, ou nao, as tendéncias de aceitagao ou
rejeicdo elucidadas pelas frequéncias de respostas. Considerando, ainda, que
a presente pesquisa enfocou na fase de identificacdo de FCS, recomenda-se
uma abordagem posterior que trate a sua implementacéo.

Estudos futuros poderiam, ainda, focar na elaboracdo de ferramentas
para que os FCS sejam aplicados e atualizados de acordo com o contexto de
cada empresa, assim como metodologias para facilitar a transigcdo das
empresas para essa nova forma de concepcgao de sistemas de produtos e
Servigos.

Pode-se concluir, finalmente, que o presente trabalho identificou os FCS
para a colaboragdo no design de PSS, estruturando-os de acordo com as
dimensdes do PSS direcionados a interessados na concepgao de PSS. Esses
FCS contribuem para uma gama maior de informagbes norteadoras do

processo colaborativo de concepcado de PSS. Tal auxilio, por sua vez, pode
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culminar em sucesso deste tipo de projeto em uma sociedade que ruma ao

consumo sustentavel.
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APENDICE 1
QUESTIONARIO

FATORES CRITICOS DE SUCESSO PARA A COLABORACAO NO
DESIGN DE SISTEMAS PRODUTO-SERVICO

Meu nome é Isabela Mantovani Fontana, mestranda no Programa de Pds Graduagdao em Design da
Universidade Federal do Parand, e estou realizando uma pesquisa dentre profissionais e pesquisadores
que trabalham com Sistemas Produto-Servico a fim de obter os fatores criticos de sucesso para a
colaboragdo no design de Sistemas Produto-Servico.

A motivagdo para a realizagao desta pesquisa surgiu pelo interesse em relagdo a solugdes projetuais que
minimizem os impactos negativos causados ao meio ambiente, sociedade e economia unidas a visado de
um processo colaborativo de design, acreditando na relevancia em identificar estes FCS para a
colaboragdo no design de PSSs.

Assim esta pesquisa contribuird apresentando uma estrutura hierdrquica com os FCS encontrados e
validados esperando-se oferecer uma listagem de FCS para os interessados na concepgao de PSS, como
industrias e universidades, para que assim tenham uma maior quantidade de informacgGes para nortear
o processo colaborativo de concepg¢ao de um PSS, aumentando, assim, a possibilidade de sucesso deste
tipo de projeto rumo a uma sociedade de consumo sustentavel.

Para um melhor entendimento do contexto do atual questionario, as definicdes a serem consideradas
sdo:

- Fatores Criticos de Sucesso: "E a forma de diferenciar informagdes mais importantes das menos
importantes em um processo gerencial que devem proporcionar o sucesso de uma organizagao,
podendo ser identificados através de barreiras, o que traz vantagem competitiva, e por meio de
performances criticas, que proporciona a elimina¢do ou ndo de dados considerados como criticos, de
acordo com os objetivos da empresa."

- Colaboragdao no Design: "Um esforco reciproco entre pessoas de iguais ou diferentes areas de
conhecimento, separadas fisicamente ou ndo, com um objetivo comum de encontrar solugdes que
satisfacam a todos os interessados. Isso pode acontecer compartilhando informagdes e
responsabilidades, organizando tarefas e recursos, administrando multiplas perspectivas e criando um
entendimento compartilhado em um processo de design. A colaboragdo visa produzir um produto e/ou
servigo consistente e completo através de uma grande variedade fontes de informagdes com certo grau
de coordenacgdo das varias atividades implementadas. Esse processo dependente da relacdo entre os
atores envolvidos, da confianca entre eles e da dedicagdo de cada parte."

- Sistema Produto-Servigo: "E um sistema que possui uma infraestrutura de produtos, servicos e uma
rede de atores que tem como objetivo satisfazer as necessidades dos usuarios através do valor de uso,
0s quais juntos minimizem os impactos ambientais. A principal caracteristica do PSS esta na mudanca do
enfoque do produto para o de um conjunto de servicos, com vistas a suprir de modo sustentavel a
necessidade ou os desejos das pessoas."

Assim, o presente questionario é dividido em partes distintas para facilitar seu preenchimento, dando-se
em cinco partes sucintas onde a primeira parte sera sobre informacGes gerais do participante, a
segunda, terceira e quarta parte serdo sobre os fatores criticos de sucesso nas trés dimensdes dos PSS e
a ultima parte, final, para acréscimo de possiveis comentarios por parte do entrevistado.
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Lembrando que n3o sera usado o nome da empresa ou do entrevistado sem prévia autorizacdo. As
informacGes de contato sdo somente para utilizagdo em caso da necessidade de contato direto com a
pessoa que preencheu o questionario durante o periodo da pesquisa.

*Perguntas de Preenchimento Obrigatdrio
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PARTE |

Nome: *

E-mail: *

Ramo da empresa em que trabalha ou da pesquisa: *

Local (cidade) da empresa em que trabalha ou em que exerce sua pesquisa: *
Area em que trabalha ou pesquisa: *

Anos de experiéncia na area em que trabalha ou na area de sua pesquisa: *

Caracteristicas do PSS (Sistema Produto-Servigo) que é ofertado pela empresa em que trabalha ou
que ja fez parte (como exemplo, estudo de caso) de sua pesquisa: *

Caracteristicas da Colaboragdo no design do PSS citado na pergunta anterior: *

Caso saiba, qual foi a motivagao para a criagdo de um PSS?

PARTE Il

A segunda parte caracteriza-se por perguntas sobre os fatores criticos de sucesso para a colaboragao no
design de Sistemas Produto-Servico relacionados a dimensdo da OFERTA do PSS. A dimensdo da oferta
refere-se aos dois elementos basicos dos Sistemas Produto-Servigo, os quais sdo desenvolvidos pelo
provedor e oferecidos para o consumidor.

Esta dimensdo é responsavel pelo ciclo de vida do produto fisico e pelas atividades do servigo. O projeto
bem sucedido do PSS depende de uma profunda compreensdo do seu ciclo de vida e das atividades
benéficas com sistemas heterogéneos.

1) Criar entendimento compartilhado sobre o planejamento para a sustentabilidade pode ser
considerado um fator critico de sucesso na dimensao da oferta na colaboragao no design de
um sistemas produto-servigo? *

1 2 3 4 5
Nio Perceptivel 2 [2 2 [ [£  Muito Perceptivel

- Comentdrios sobre a pergunta anterior (opcional):
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2) Alcangar qualidade satisfatdria no planejamento para a sustentabilidade pode ser
considerado um fator critico de sucesso na dimensao da oferta na colaboragao no design de
um sistemas produto-servi¢o? *

1 2 3 4 5
Nao Perceptivel 2 E2 [ E2 [ Muito Perceptivel

- Comentarios sobre a pergunta anterior (opcional):

3) Equilibrar rigor e relevancia no planejamento para a sustentabilidade pode ser considerado
um fator critico de sucesso na dimensao da oferta na colaborag¢do no design de um sistemas
produto-servigo? *

1 2 3 4 5
Ndo Perceptivel (2 2 E2 [2 [Z  Muito Perceptivel

- Comentarios sobre a pergunta anterior (opcional):

4) Organizar a interagdo durante o planejamento para a sustentabilidade pode ser considerado
um fator critico de sucesso na dimensao da oferta na colaborag¢do no design de um sistemas
produto-servigo? *

1 2 3 4 5
Nido Perceptivel [2 E2 [E2 [2 [ Muito Perceptivel

- Comentdrios sobre a pergunta anterior (opcional):

5) Garantir a propriedade no planejamento para a sustentabilidade pode ser considerado um
fator critico de sucesso na dimensido da oferta na colaboragdo no design de um sistemas
produto-servigo? *

1 2 3 4 5
Nao Perceptivel [Z [C [£ [2 [Z  Muito Perceptivel

- Comentdrios sobre a pergunta anterior (opcional):
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PARTE Il

A terceira parte caracteriza-se por perguntas sobre os fatores criticos de sucesso para a colaboragdo no
design de Sistemas Produto-Servigo relacionados a dimensdao do CONSUMIDOR do PSS. A dimensdo do
consumidor refere-se a evolucdo das necessidades dos mesmos em relacdo ao produto ou servigo.

Os desejos individuais dos consumidores evoluem constantemente e essa consciéncia sdo cruciais para
o provedor ser capaz de antecipar as rea¢des dos consumidores para novas ofertas. Portanto, na fase de
desenvolvimento, é importante flexibilidade caso ocorram mudangas nas necessidades dos
consumidores. Desta forma é possivel oferecer valor na oferta atual.

1) Criar entendimento compartilhado quanto a conscientizagdo para a sustentabilidade pode ser
considerado um fator critico de sucesso na dimensdo do consumidor na colaboragdo no
design de um sistemas produto-servico? *

N3o Perceptivel [2 E2 [E2 [ [ Muito Perceptivel

Comentdrios sobre a pergunta anterior (opcional):

2) Alcangar qualidade satisfatdria quanto a conscientizagdo para a sustentabilidade pode ser
considerado um fator critico de sucesso na dimensdao do consumidor na colaboragdo no
design de um sistemas produto-servigo? *

1 2 3 4 5
Ndo Perceptivel (2 E2 [ E2 [Z  Muito Perceptivel

- Comentarios sobre a pergunta anterior (opcional):

3) Equilibrar rigor e relevancia a conscientizagdo para a sustentabilidade pode ser considerado
um fator critico de sucesso na dimensdao do consumidor na colaboragao no design de um
sistemas produto-servigo? *

1 2 3 4 5
Ndo Perceptivel (2 2 [ E2 [Z  Muito Perceptivel

- Comentarios sobre a pergunta anterior (opcional):
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4) Organizar a interagdo para a conscientiza¢gdo para a sustentabilidade pode ser considerado
um fator critico de sucesso na dimensao do consumidor na colaboragao no design de um
sistemas produto-servigo? *

1 2 3 4 5
Nio Perceptivel 2 [2 2 2 [2  Muito Perceptivel

- Comentarios sobre a pergunta anterior (opcional):

5) Garantir a propriedade na conscientizagdo para a sustentabilidade pode ser considerado um
fator critico de sucesso na dimensdo do consumidor na colaboragdo no design de um
sistemas produto-servigo? *

1 2 3 4 5
Ndo Perceptivel (2 2 E2 [2 [Z  Muito Perceptivel

- Comentarios sobre a pergunta anterior (opcional):

6) Criar entendimento compartilhado para a satisfacdo a longo prazo pode ser considerado um
fator critico de sucesso na dimensdo do consumidor na colaboragdo no design de um
sistemas produto-servigo? *

1 2 3 4 5
Nido Perceptivel [2 E2 [E2 [2 [ Muito Perceptivel

- Comentdrios sobre a pergunta anterior (opcional):

7) Alcangar qualidade satisfatéria quanto a satisfagdo a longo prazo pode ser considerado um
fator critico de sucesso na dimensdo do consumidor na colaboracdo no design de um
sistemas produto-servigo? *

1 2 3 4 5
N3o Perceptivel [2 [£ [2 [ [2  Muito Perceptivel

- Comentarios sobre a pergunta anterior (opcional):
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8) Equilibrar rigor e relevancia na satisfa¢do a longo prazo pode ser considerado um fator critico
de sucesso na dimensao do consumidor na colaboragdo no design de um sistemas produto-
servigo? *

1 2 3 4 5
N3o Perceptivel [2 E2 [E2 B [2  Muito Perceptivel

- Comentarios sobre a pergunta anterior (opcional):

9) Organizar a interagdo para a satisfagdo a longo prazo pode ser considerado um fator critico
de sucesso na dimensao do consumidor na colabora¢do no design de um sistemas produto-
servigo? *

1 2 3 4 5
Ndo Perceptivel 2 [2 EZ E2 [Z  Muito Perceptivel

- Comentarios sobre a pergunta anterior (opcional):

10) Garantir a propriedade na satisfacdo a longo prazo pode ser considerado um fator critico de
sucesso na dimensdao do consumidor na colaboragao no design de um sistemas produto-
servigo? *

1 2 3 4 5
Ndo Perceptivel (2 2 E2 [ [Z  Muito Perceptivel

- Comentarios sobre a pergunta anterior (opcional):

PARTE IV

A quarta parte caracteriza-se por perguntas sobre os fatores criticos de sucesso para a colaboragdo no
design de Sistemas Produto-Servigo relacionados a dimensdo do PROVEDOR do PSS.

A dimensdo do provedor refere-se a evolugdo do produto e dos prestadores de servigos, abrangendo
questdes como planejamento dos projetos, racionalizacao organizacional da empresa para a prestacao
de servicos e identificagdo das parcerias necessarias para o bom funcionamento dos servigos, tanto
interno quanto externo a organizagao.

1) Criar entendimento compartilhado com parceiros de negécio pode ser considerado um fator
critico de sucesso na dimensdo do provedor na colaboragdo no design de um sistemas
produto-servigo? *
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1 2 3 4 5
Nio Perceptivel 2 [2 2 2 [2  Muito Perceptivel

- Comentdrios sobre a pergunta anterior (opcional):

2) Obter qualidade satisfatoria com os parceiros de negdcio pode ser considerado um fator
critico de sucesso na dimensdo do provedor na colaboragdo no design de um sistemas
produto-servigo? *

1 2 3 4 5
Nido Perceptivel [2 E2 B2 [ E2  Muito Perceptivel

- Comentarios sobre a pergunta anterior (opcional):

3) Equilibrar rigor e relevancia com os parceiros de negocio pode ser considerado um fator
critico de sucesso na dimensdo do provedor na colaboragdao no design de um sistemas
produto-servigo? *

1 2 3 4 5
Ndo Perceptivel [2 [£ [2 [ [2  Muito Perceptivel

- Comentdrios sobre a pergunta anterior (opcional):

4) Organizar a interagdo com os parceiros de negécio pode ser considerado um fator critico de
sucesso na dimensdo do provedor na colaboragdao no design de um sistemas produto-
servigo? *

N3o Perceptivel [2 E2 [E2 [ [ Muito Perceptivel

- Comentarios sobre a pergunta anterior (opcional):
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5) Garantir a propriedade com os parceiros de negdcio pode ser considerado um fator critico de
sucesso na dimensao do provedor na colaboragdao no design de um sistemas produto-
servigo? *

1 2 3 4 5
N3o Perceptivel 2 2 [E2 [2 E2  Muito Perceptivel

- Comentarios sobre a pergunta anterior (opcional):

6) Criar entendimento compartilhado quanto ao compartilhamento de informagées pode ser
considerado um fator critico de sucesso na dimensado do provedor na colaboragdo no design
de um sistemas produto-servigo? *

1 2 3 4 5
Ndo Perceptivel (2 2 E2 [2 [Z  Muito Perceptivel

- Comentarios sobre a pergunta anterior (opcional):

Falha de comunicagao.

7) Compartilhar informagées com qualidade satisfatéria pode ser considerado um fator critico
de sucesso na dimensao do provedor na colaboragao no design de um sistemas produto-
servigo? *

1 2 3 4 5
Nido Perceptivel [2 E2 [E2 B [2  Muito Perceptivel

- Comentdrios sobre a pergunta anterior (opcional):

8) Organizar a interagdo no compartilhamento de informagGes pode ser considerado um fator
critico de sucesso na dimensdo do provedor na colaboragdo no design de um sistemas
produto-servigo? *
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Nido Perceptivel [2 [2 [2 [2 [E2  Muito Perceptivel

- Comentdrios sobre a pergunta anterior (opcional):

9) Equilibrar rigor e relevancia no compartilhamento de informagées pode ser considerado um
fator critico de sucesso na dimensdo do provedor na colaboragao no design de um sistemas
produto-servigo? *

1 2 3 4 5
Ndo Perceptivel (2 2 [ E2 [Z  Muito Perceptivel

- Comentarios sobre a pergunta anterior (opcional):

10) Garantir a propriedade no compartilhamento de informagées pode ser considerado um fator
critico de sucesso na dimensdo do provedor na colaboragdo no design de um sistemas
produto-servigo? *

1 2 3 4 5
Ndo Perceptivel (2 2 [ E2 [Z  Muito Perceptivel

- Comentarios sobre a pergunta anterior (opcional):

PARTEV

Para o acréscimo de possiveis comentdrios por parte do entrevistado, de carater opcional.

Comentarios gerais (opcional):
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RESUMO DE RESPOSTAS POR QUESTAO DIVIDIDAS POR DIMENSAO DO

PSS

Questdes da Dimensao da Oferta do PSS:

1 - Alcancgar qualidade satisfatéria no planejamento
para a sustentabilidade pode ser considerado um fator
critico de sucesso na dimensao da oferta na
colaboracao no design de um sistemas produto-

servigo?
Ndo Muito
Perceptivel Perceptivel

Questdo 1 Dimensao da Oferta

N&o Perceptivel Pouco Perceptivel Perceptivel Razoavelmente Muito Perceptivel
Perceptivel
0% 7,69% 15,38% 23,07% 53,84%

2 - Criar entendimento compartilhado sobre o
planejamento para a sustentabilidade pode ser

produto-servigo?

considerado um fator critico de sucesso na dimensao
da oferta na colaboracao no design de um sistemas

T T
Ndo
Perceptivel

Perceptivel

Muito

I Questao 2 Dimensao da Oferta |

N&o Perceptivel Pouco Perceptivel Perceptivel Razoavelmente

Muito Perceptivel |




Perceptivel

15,38%

0% 15,38% 30,76% 38,46%

3 - Equilibrar rigor e relevancia no planejamento para
a sustentabilidade pode ser considerado um fator
critico de sucesso na dimensao da oferta na
colaboracao no design de um sistemas produto-
servigo?

Ndo
Perceptivel

Muito
Perceptivel

Questdo 3 Dimensao da Oferta

N&o Perceptivel Pouco Perceptivel Perceptivel Razoavelmente Muito Perceptivel
Perceptivel
0% 7,69% 30,76% 23,07% 38,46%

4 - Organizar ainteracao durante o planejamento para
a sustentabilidade pode ser considerado um fator
critico de sucesso na dimensao da oferta na
colaboracao no design de um sistemas produto-
servigo?

Muito
Perceptivel

Ndo
Perceptivel

Questdo 4 Dimensdo da Oferta I

N&o Perceptivel Pouco Perceptivel Perceptivel Razoavelmente Muito Perceptivel
Perceptivel
0% 7,69% 0% 46,15% 46,15%
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5 - Garantir a propriedade no planejamento para a
sustentabilidade pode ser considerado um fator critico
de sucesso na dimensdo da oferta na colaboragao no
design de um sistemas produto-servico?
13
12
11
10
9
8
7
6
5
q
3
i
0 T _ T T T 1
Ndo Muito
Perceptivel Perceptivel
| Questdo 5 Dimensdo da Oferta |
N&o Perceptivel Pouco Perceptivel Perceptivel Razoavelmente Muito Perceptivel

Perceptivel

0% 7,69% 53,84% 0% 38,46%




Questoes da Dimensao do Consumidor do PSS

1- Criar entendimento compartilhado quanto a
conscientizacdo para a sustentabilidade pode ser
considerado um fator critico de sucesso na dimensao
do consumidor na colaboracdo no design de um
sistemas produto-servico?

Ndo Muito
Perceptivel Perceptivel

Questdo 1 Dimensdao do Consumidor

Nao Perceptivel Pouco Perceptivel Perceptivel Razoavelmente Muito Perceptivel
Perceptivel
0% 15,38% 46,15% 15,38% 23,07%

2 - Alcancar qualidade satisfatoria quanto a
conscientizacdo para a sustentabilidade pode ser
considerado um fator critico de sucesso na dimensao
do consumidor na colaboracdo no design de um
sistemas produto-servico?

Ndo Muito
Perceptivel Perceptivel

Questado 2 Dimensdao do Consumidor

Nao Perceptivel Pouco Perceptivel Perceptivel Razoavelmente Muito Perceptivel

Perceptivel

0% 15,38% 30,76% 38,46% 15,38%
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3 - Equilibrar rigor e relevancia a conscientizacdo para
a sustentabilidade pode ser considerado um fator
critico de sucesso na dimensao do consumidor na

colaboracao no design de um sistemas produto-
servigo?

Ndo Muito
Perceptivel Perceptivel

Questdo 3 Dimensao do Consumidor

N&o Perceptivel Pouco Perceptivel Perceptivel Razoavelmente Muito Perceptivel
Perceptivel

7,69% 15,38% 38,46% 15,38% 23,07%

4 - Organizar ainteracao para a conscientizacdo para a
sustentabilidade pode ser considerado um fator critico
de sucesso na dimensdo do consumidor na
colaboracao no design de um sistemas produto-
servigo?

Ndo Muito
Perceptivel Perceptivel

\ Questdo 4 Dimensdo do Consumidor \

N&o Perceptivel Pouco Perceptivel Perceptivel Razoavelmente Muito Perceptivel
Perceptivel

7,69% 23,07% 0% 38,46% 30,76%




5 - Garantir a propriedade na conscientizacao para a
sustentabilidade pode ser considerado um fator critico
de sucesso na dimensao do consumidor na
colaboracao no design de um sistemas produto-
servigo?

Ndo Muito
Perceptivel Perceptivel
N&o Perceptivel Pouco Perceptivel Perceptivel Razoavelmente Muito Perceptivel
Perceptivel
0% 30,76% 30,76% 30,76% 7,69%

6 - Criar entendimento compartilhado para a
satisfacao alongo prazo pode ser considerado um
fator critico de sucesso na dimensao do consumidor
na colaboracdo no design de um sistemas produto-
servigo?

T
Ndo Muito
Perceptivel Perceptivel

\ Questdo 6 Dimensdo do Consumidor \

N&o Perceptivel Pouco Perceptivel Perceptivel Razoavelmente Muito Perceptivel
Perceptivel

7,69% 0% 23,07% 38,46% 30,76%
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7 - Alcancar qualidade satisfatoria quanto a satisfacao
a longo prazo pode ser considerado um fator critico de
sucesso na dimensao do consumidor na colaboracao
no design de um sistemas produto-servigo?

e

=l WS ON R [y LN [ e N e T T STV

Ndo Muito
Perceptivel Perceptivel

Questdo 7 Dimensao do Consumidor

N&o Perceptivel Pouco Perceptivel Perceptivel Razoavelmente Muito Perceptivel
Perceptivel

7,69% 7,69% 23,07% 23,07% 38,46%

8 - Equilibrar rigor e relevancia na satisfacao a longo
prazo pode ser considerado um fator critico de
sucesso na dimensao do consumidor na colaboracao
no design de um sistemas produto-servigo?

e

=l WS ON R [y LN [ e N e T T STV

Ndo Muito
Perceptivel Perceptivel

Questdao 8 Dimensao do Consumidor

N&o Perceptivel Pouco Perceptivel Perceptivel Razoavelmente Muito Perceptivel
Perceptivel

7,69% 7,69% 38,46% 38,46% 7,69%
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9 - Organizar ainteracdo para a satisfacao a longo
prazo pode ser considerado um fator critico de
sucesso na dimensao do consumidor na colaboracao
no design de um sistemas produto-servigo?

e

=l WS ON R [y LN [ e N e T T STV

T 1
Ndo Muito
Perceptivel Perceptivel

Questdo 9 Dimensao do Consumidor

N&o Perceptivel Pouco Perceptivel Perceptivel Razoavelmente Muito Perceptivel
Perceptivel

15,38% 7,69% 15,38% 46,15% 7,69%

10 - Garantir a propriedade na satisfacao a longo
prazo pode ser considerado um fator critico de
sucesso na dimensao do consumidor na colaboracao
no design de um sistemas produto-servigo?

e

=l WS ON R [y LN [ e N e T T STV

T T T T 1
Ndo Muito
Perceptivel Perceptivel

Quest3do 10 Dimens3do do Consumidor

N&o Perceptivel Pouco Perceptivel Perceptivel Razoavelmente Muito Perceptivel
Perceptivel

7,69% 15,38% 46,15% 15,38% 15,38%




Questoes da Dimensao do Provedor do PSS:

1- Criar entendimento compartilhado com parceiros

de negdcio pode ser considerado um fator critico de

sucesso na dimensao do provedor na colaboracao no
design de um sistemas produto-servico?

[ TR

N . |
Ndo Muito
Perceptivel Perceptivel

Questdo 1 Dimensdo do Provedor \

N&o Perceptivel Pouco Perceptivel Perceptivel Razoavelmente Muito Perceptivel
Perceptivel
7,69% 7,69% 7,69% 38,46% 38,46%

2 - Obter qualidade satisfatdria com os parceiros de
negoécio pode ser considerado um fator critico de
sucesso na dimensao do provedor na colaboracao no
design de um sistemas produto-servico?

13
12
11
10
9
8
7
6
5
q
3
2
1
0 T T T T T 1
Nao Muito
Perceptivel Perceptivel

Questdo 2 Dimensdo do Provedor \

N&o Perceptivel Pouco Perceptivel Perceptivel Razoavelmente Muito Perceptivel
Perceptivel

30,76%

0% 0% 38,46%

30,76%

135



3 - Equilibrar rigor e relevancia com os parceiros de
negoécio pode ser considerado um fator critico de
sucesso na dimensao do provedor na colaboracao no
design de um sistemas produto-servico?
13
12
11
10
9
8
7
6
5
q
! —— . —— .
Nao Muito
Perceptivel Perceptivel
Questdo 3 Dimensdo do Provedor \
Nao Perceptivel Pouco Perceptivel Perceptivel Razoavelmente Muito Perceptivel
Perceptivel
0% 15,38% 38,46% 30,76% 15,38%
4 - Organizar a interacdo com os parceiros de negdcio
pode ser considerado um fator critico de sucesso na
dimensao do provedor na colaboracdo no design de
um sistemas produto-servico?
13
12
11
10
9
8
7
6
5
q
3
2
1 m B I
0 T T T T T 1
Nao Muito
Perceptivel Perceptivel
B Questdo 4 Dimensao do Provedor J
N&o Perceptivel Pouco Perceptivel Perceptivel Razoavelmente Muito Perceptivel
Perceptivel

0% 0% 23,07% 30,76% 46,15%
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5 - Garantir a propriedade com os parceiros de
negoécio pode ser considerado um fator critico de
sucesso na dimensao do provedor na colaboracao no
design de um sistemas produto-servico?

13
12
11
10

9

8

7

6

5

q

% I

5 - I , , . - . ,

Nao Muito
Perceptivel Perceptivel
Questdo 5 Dimensao do Provedor ‘
Nao Perceptivel Pouco Perceptivel Perceptivel Razoavelmente Muito Perceptivel
Perceptivel
7,69% 15,38% 46,15% 23,07% 7,69%

6 - Criar entendimento compartilhado quanto ao
compartilhamento de informacdes pode ser
considerado um fator critico de sucesso na dimensao
do provedor na colaboracdo no design de um sistemas
produto-servico?

Nao Muito
Perceptivel Perceptivel
Questao 6 Dimensao do Provedor
N&o Perceptivel Pouco Perceptivel Perceptivel Razoavelmente Muito Perceptivel
Perceptivel

0% 0% 38,46% 23,07% 38,46%
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7 - Compartilhar informacoes com qualidade
satisfatdria pode ser considerado um fator critico de
sucesso na dimensao do provedor na colaboracao no

design de um sistemas produto-servico?
13
12
11
10
9
8
7
6
5
q
3
2
1 ] I |
0 T T T T T 1
Nao Muito
Perceptivel Perceptivel
Questdo 7 Dimensdo do Provedor \
Nao Perceptivel Pouco Perceptivel Perceptivel Razoavelmente Muito Perceptivel
Perceptivel
0% 0% 23,07% 46,15% 30,76%
8 - Equilibrar rigor e relevancia no compartilhamento
de informacdes pode ser considerado um fator critico
de sucesso na dimensao do provedor na colaboracao
no design de um sistemas produto-servico?
13
12
11
10
9
8
7
6
5
q
% I
% = = = == |
Nao Muito
Perceptivel Perceptivel
B Questdo 8 Dimensao do Provedor J
N&o Perceptivel Pouco Perceptivel Perceptivel Razoavelmente Muito Perceptivel
Perceptivel

0% 15,38% 46,15% 23,07% 15,38%

138



9 - Organizar a interacdo no compartilhamento de
informacdes pode ser considerado um fator critico de
sucesso na dimensao do provedor na colaboracao no

design de um sistemas produto-servico?
13
12
11
10
9
8
7
6
5
q
3
% ] l |
0 T - T T T T 1
Nao Muito
Perceptivel Perceptivel
Questdo 9 Dimensdo do Provedor \
Nao Perceptivel Pouco Perceptivel Perceptivel Razoavelmente Muito Perceptivel
Perceptivel
0% 7,69% 23,07% 38,46% 30,76%
10 - Garantir a propriedade no compartilhamento de
informacdes pode ser considerado um fator critico de
sucesso na dimensao do provedor na colaboracao no
design de um sistemas produto-servico?
13
12
11
10
9
8
7
6
5
q
3
i I l
0 . | . |
Nao Muito
Perceptivel Perceptivel
B Questdo 10 Dimensdo do Provedor J
N3&o Perceptivel Pouco Perceptivel Perceptivel Razoavelmente Muito Perceptivel
Perceptivel

0% 7,69% 46,15% 38,46% 7,69%
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APENDICE 3

TRATAMENTO ESTATISTICO DOS DADOS DO APENDICE 2 OBTIDOS
ATRAVES DO QUESTIONARIO DO APENDICE 1

= Dados da Dimensao da Oferta:

Alcangar qualidade satisfatoria no planejamento para a sustentabilidade pode ser considerado um fator critico de
sucesso na dimensdo da oferta na colaboragdo no design de um sistema produto-servigo?

Frequéncia . Diferenca
Relativa felati AREIatIIVZ entre tedrica e
FCSCPO 11 Absoluta Relativa Acumulada Teegrtilz: C;Jemo’:caa a real
- D= prta -pra
(pa) (pr=pa/pt) (pra) (prt=1/5) (priasspry O Prapra)
(1) 2) (2-1)
N3o Perceptivel 0 0,000 0,000 0,200 0,200 0,200
E°“°° ) 0,077 0,077 0,200 0,400 0,323
erceptivel
E—— 2 0,154 0,231 0,200 0,600
Razoavelmente 3 0,231 0,462 0,200 0,800 0,338
Perceptivel
:;"”'t" ) 7 0,538 1,000 0,200 1,000 0,000
erceptivel
13 1,000 1,000

Tratamento estatistico para Questdo 1 da Dimensao da Oferta

Criar entendimento compartilhado sobre o planejamento para a sustentabilidade pode ser considerado um fator
critico de sucesso na dimensdo da oferta na colaboragdo no design de um sistema produto-servigo?
Frequéncia

. Diferenca
Relativa - Relatllva entre tedrica e
FCSCPO 21 Absoluta Relativa Acumulada F;eegrt;:: AcTuemé:caada real
- D= prta - pra
(pa) (pr=pa/pt) (pra) (prt=1/5) (ortaspr) brta P )
(1) 2) (2-1)
N3o Perceptivel 0 0,000 0,000 0,200 0,200 0,200
E°“°° ) 2 0,154 0,154 0,200 0,400 0,246
erceptivel
Perceptivel 4 0,308 0,462 0,200 0,600 0,138
Razoavelmente 2 0,154 0,615 0,200 0,300 0,185
Perceptivel
2"“'t° ) 5 0,385 1,000 0,200 1,000 0,000
erceptivel

13 1,000 1,000
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Tratamento estatistico para Questao 2 da Dimensao da Oferta

Equilibrar rigor e relevancia no planejamento para a sustentabilidade pode ser considerado um fator critico de
sucesso na dimensdo da oferta na colaboragdo no design de um sistema produto-servigo?
Frequéncia

) Diferenca
Relativa felati REIat'l"Z entre tedrica e
FCSCPO 3 1 Absoluta Relativa Acumulada ngrt;:: Ac;lemé:caa @ real
- D= prta -
(pa) (pr=pa/pt) (pra) (prt=1/5) (rtassprt) rea ]
(1) 2) (2-1)
Ndo Perceptivel 0 0,000 0,000 0,200 0,200 0,200
E°“°° ) 1 0,077 0,077 0,200 0,400 0,323
erceptivel
Perceptivel 4 0,308 0,385 0,200 0,600 0,215
Razoave’Imente 3 0,231 0,615 0,200 0,800 0,185
Perceptivel
2/IU|to ' 5 0,385 1,000 0,200 1,000 0,000
erceptivel
13 1,000 1,000

Tratamento estatistico para Questao 3 da Dimensao da Oferta

Organizar a interagdo durante o planejamento para a sustentabilidade pode ser considerado um fator critico de
sucesso na dimensdo da oferta na colaboragdo no design de um sistema produto-servigo?

Frequéncia . Diferenca
Relativa felati AREIatIIVZ entre tedrica e
FCSCPO 41 Absoluta Relativa Acumulada Teegrtilz: C;Jemo’:caa a real
- D= prta - pra
(pa) (pr=pa/pt) (pra) (prt=1/5) (priasspry 0 Pra-pra)
(1) 2) (2-1)
N3o Perceptivel 0 0,000 0,000 0,200 0,200 0,200
E°“°° ) 0,077 0,077 0,200 0,400 0,323
erceptivel
[——] 0 0,000 0,077 0,200 0,600
Razoavelmente 6 0,462 0,538 0,200 0,300 0,262
Perceptivel
Muito 6 0,462 1,000 0,200 1,000 0,000
Perceptivel
13 1,000 1,000

Tratamento estatistico para Questdo 4 da Dimensao da Oferta

Garantir a propriedade no planejamento para a sustentabilidade pode ser considerado um fator critico de sucesso
na dimensdo da oferta na colaboragdo no design de um sistema produto-servigo?

Frequéncia . B
Relativa lati Relatllva entre tedrica e
FCSCPO 51 Absoluta Relativa Acumulada F;eegrt;:: AcTuemé:caada real
= D= prta - pra
(pa) (pr=pa/pt) (pra) (prt=1/5) (prta=3prt) (D=p ta-p )
(1) 2) (2-1)
N3o Perceptivel 0 0,000 0,000 0,200 0,200 0,200
Pouco 1 0,077 0,077 0,200 0,400 0,323
Perceptivel
Perceptivel 7 0,538 0,615 0,200 0,600 -0,015
Razoavelmente 0 0,000 0,615 0,200 0,300 0,185
Perceptivel
Muito 5 0,385 1,000 0,200 1,000 0,000

Perceptivel
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13 1,000 1,000
Tratamento estatistico para Questao 5 da Dimensao da Oferta
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= Dados da Dimensido do Consumidor:

DIMENSAO DO CONSUMIDOR - QUESTAO 1

Criar entendimento compartilhado quanto a conscientizagdo para a sustentabilidade pode ser considerado um fator
critico de sucesso na dimensdo do consumidor na colaboragdo no design de um sistema produto-servigo?

Frequéncia . Diferenca
Relativa - REIat'IVZ entre tedrica e
FCSCPC11 Absoluta Relativa Acumulada F;ZZS:: AcTuerz:cz; 2 real
- D= prta - pra
(pa) (pr=pa/pt) (pra) (prt=1/5) prtasspry o Pra-pra)
(1) 2) (2-1)
NZo Perceptivel 0 0,000 0,000 0,200 0,200 0,200
E°”°° ) 2 0,154 0,154 0,200 0,400 0,246
erceptivel
Perceptivel 6 0,462 0,615 0,200 0,600 -0,015
Razoavelmente 2 0,154 0,769 0,200 0,800 0,031
Perceptivel
'F\,"”'w ) 3 0,231 1,000 0,200 1,000 0,000
erceptivel
13 1,000 1,000

Tratamento estatistico para Questao 1 da Dimenséo do Consumidor

DIMENSAO DO CONSUMIDOR - QUESTAO 2

Alcangar qualidade satisfatdria quanto a conscientizagdo para a sustentabilidade pode ser considerado um fator
critico de sucesso na dimensdo do consumidor na colaboragdo no design de um sistema produto-servigo?
Frequéncia

. Diferenca
Relativa - REIat'IVZ entre tedrica e
FCSCPC21 Absoluta Relativa Acumulada F;ZZS:: AcTuerz:cz; 2 real
- D= prta - pra
(pa) (pr=pa/pt) (pra) (prt=1/5) (ortacsprt) Prta P )
(1) 2) (2-1)
NZo Perceptivel 0 0,000 0,000 0,200 0,200 0,200
Pouco 2 0,154 0,154 0,200 0,400 0,246
Perceptivel
Perceptivel 4 0,308 0,462 0,200 0,600 0,138
Razoavelmente 5 0,385 0,846 0,200 0,800 -0,046
Perceptivel
'F\,"”'m ) 2 0,154 1,000 0,200 1,000 0,000
erceptivel
13 1,000 1,000

Tratamento estatistico para Questao 2 da Dimensao do Consumidor

DIMENSAO DO CONSUMIDOR - QUESTAO 3

Equilibrar rigor e relevancia a conscientizagdo para a sustentabilidade pode ser considerado um fator critico de
sucesso na dimensdo do consumidor na colaboragdo no design de um sistema produto-servigo?

Frequéncia . B
Relativa . Relativa entre tedrica e
FCSCPC3 1 Absoluta Relativa Acumulada izz;':: A?Jemé:lcaada real
= D= prta - pra
(pa) (pr=pa/pt) (pra) (prt=1/5) (prta=sprt) (D=p : pra)
(1) 2) (2-1)
N3o Perceptivel 1 0,077 0,077 0,200 0,200 0,123
Pouco 2 0,154 0,231 0,200 0,400 0,169
Perceptivel
Perceptivel 5 0,385 0,615 0,200 0,600 -0,015
2az°a"e,'me”te 2 0,154 0,769 0,200 0,800 0,031
erceptivel
Muito 3 0,231 1,000 0,200 1,000 0,000

Perceptivel



FCSCPC4 1

N3ao Perceptivel
Pouco
Perceptivel
Perceptivel

Razoavelmente
Perceptivel
Muito
Perceptivel

FCSCPC5 1

Nao Perceptivel

Pouco
Perceptivel
Perceptivel
Razoavelmente
Perceptivel
Muito
Perceptivel

FCSCPC12

Nao Perceptivel

Pouco
Perceptivel
Perceptivel
Razoavelmente
Perceptivel
Muito
Perceptivel

13

1,000

1,000

Tratamento estatistico para Questdo 3 da Dimens&o do Consumidor

DIMENSAO DO CONSUMIDOR - QUESTAO 4

Organizar a interagdo para a conscientizagdo para a sustentabilidade pode ser considerado um fator critico de
sucesso na dimensdo do consumidor na colaboragdo no design de um sistema produto-servigo?

Absoluta
(pa)

tu O w

4
13

Relativa
(pr=pa/pt)
0,077
0,231
0,000
0,385

0,308
1,000

Frequéncia

Relativa
Acumulada
(pra)
(1)

0,077
0,308
0,308
0,692

1,000

Relativa
Tedrica
(prt=1/5)

0,200
0,200
0,200

0,200

0,200
1,000

Relativa
Acumulada
Tedrica
(prta=3prt)
(2)
0,200

0,400
0,600

0,800

1,000

Tratamento estatistico para Questdo 4 da Dimensao do Consumidor

DIMENSAO DO CONSUMIDOR - QUESTAO 5

Garantir a propriedade na conscientizagdo para a sustentabilidade pode ser considerado um fator critico de sucesso
na dimensdo do consumidor na colaboragdo no design de um sistema produto-servigo?

Absoluta
(pa)

0
4
4
4

1
13

Relativa
(pr=pa/pt)

0,000
0,308
0,308
0,308

0,077
1,000

Frequéncia

Relativa
Acumulada

(pra)
(1)

0,000
0,308
0,615
0,923

1,000

Relativa
Tedrica
(prt=1/5)
0,200
0,200
0,200
0,200

0,200
1,000

Relativa
Acumulada
Tedrica
(prta=3prt)
(2)
0,200

0,400
0,600
0,800

1,000

Tratamento estatistico para Questdo 5 da Dimensado do Consumidor

DIMENSAO DO CONSUMIDOR - QUESTAO 6

Criar entendimento compartilhado para a satisfagdo a longo prazo pode ser considerado um fator critico de sucesso
na dimensdo do consumidor na colaboragédo no design de um sistema produto-servigo?

Absoluta
(pa)

v w o

13

Relativa
(pr=pa/pt)
0,077
0,000
0,231
0,385

0,308
1,000

Frequéncia

Relativa
Acumulada

(pra)
(1)

0,077
0,077
0,308
0,692

1,000

Relativa
Teodrica
(prt=1/5)

0,200
0,200
0,200
0,200

0,200
1,000

Relativa
Acumulada
Tedrica
(prta=3prt)
(2)
0,200

0,400
0,600
0,800

1,000

144

Diferenga
entre tedrica e
real
(D= prta - pra)
(2-1)

0,123
0,092

0,108

0,000

Diferenga
entre tedrica e
real
(D= prta - pra)
(2-1)

0,092
-0,015
-0,123

0,000

Diferenga
entre tedrica e
real
(D= prta - pra)
(2-1)
0,123
0,323
0,292

0,108

0,000
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DIMENSAO DO CONSUMIDOR - QUESTAO 7

Alcangar qualidade satisfatdria quanto a satisfagdo a longo prazo pode ser considerado um fator critico de sucesso
na dimensdo do consumidor na colaboragdo no design de um sistema produto-servigo?

FCSCPC2 2

Né&o Perceptivel
Pouco
Perceptivel
Perceptivel
Razoavelmente
Perceptivel

Muito
Perceptivel

Absoluta
(pa)

3

5
13

Tratamento estatistico para Questdo 7 da Dimens&o do Consumidor

Relativa
(pr=pa/pt)
0,077
0,077
0,231
0,231

0,385
1,000

Frequéncia

Relativa
Acumulada
(pra)
(1)

0,077
0,154
0,385
0,615

1,000

Relativa
Tedrica
(prt=1/5)

0,200
0,200
0,200
0,200

0,200
1,000

Relativa
Acumulada
Tedrica
(prta=3prt)
(2)
0,200

0,400
0,600
0,800

1,000

Diferenga
entre tedrica e
real
(D= prta - pra)
(2-1)

0,123

0,246

0,215
0,185

0,000

DIMENSAO DO CONSUMIDOR - QUESTAO 8

Equilibrar rigor e relevancia na satisfagdo a longo prazo pode ser considerado um fator critico de sucesso na

FCSCPC 3 2

Né&o Perceptivel
Pouco
Perceptivel
Perceptivel
Razoavelmente
Perceptivel

Muito
Perceptivel

dimensdo do consumidor na colaboragdo no design de um sistema produto-servigo?

Absoluta
(pa)

5

1
13

Tratamento estatistico para Questao 8 da Dimensao do Consumidor

Relativa
(pr=pa/pt)
0,077
0,077
0,385
0,385

0,077
1,000

Frequéncia

Relativa
Acumulada
(pra)
(1)

0,077
0,154
0,538
0,923

1,000

Relativa
Tedrica
(prt=1/5)

0,200
0,200
0,200
0,200

0,200
1,000

Relativa
Acumulada
Tedrica
(prta=3prt)
(2)
0,200

0,400
0,600
0,800

1,000

Diferenga
entre tedrica e
real
(D= prta - pra)
(2-1)

0,123

0,246

0,062
-0,123

0,000

DIMENSAO DO CONSUMIDOR - QUESTAO 9

Organizar a interagdo para a satisfagdo a longo prazo pode ser considerado um fator critico de sucesso na dimensdo
do consumidor na colaboragdo no design de um sistema produto-servigo?

FCSCPC4 2

Nao Perceptivel
Pouco
Perceptivel
Perceptivel
Razoavelmente
Perceptivel
Muito

Absoluta
(pa)

Relativa
(pr=pa/pt)

0,154
0,077
0,154

0,462
0,154

Frequéncia

Relativa
Acumulada
(pra)
(1)

0,154
0,231
0,385
0,846
1,000

Relativa
Tedrica
(prt=1/5)

0,200
0,200
0,200
0,200
0,200

Relativa
Acumulada
Tedrica
(prta=3prt)
(2)
0,200

0,400
0,600
0,800
1,000

Diferenga
entre tedrica e
real
(D= prta - pra)
(2-1)
0,046

0,169

-0,046
0,000



Perceptivel

13

Tratamento estatistico para Questdo 9 da Dimens&o do Consumidor

1,000

1,000
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DIMENSAO DO CONSUMIDOR - QUESTAO 10

Garantir a propriedade na satisfagdo a longo prazo pode ser considerado um fator critico de sucesso na dimensdo
do consumidor na colaboragdo no design de um sistema produto-servigo?

FCSCPC5 2

Né&o Perceptivel
Pouco
Perceptivel
Perceptivel
Razoavelmente
Perceptivel
Muito
Perceptivel

FCSCPP 11

N&o Perceptivel

Pouco
Perceptivel
Perceptivel

Razoavelmente
Perceptivel
Muito
Perceptivel

Absoluta
(pa)

3

3
13

Tratamento estatistico para Questdo 10 da Dimensdo do Consumidor

Relativa
(pr=pa/pt)
0,077
0,154
0,462
0,154

0,154
1,000

Frequéncia

Relativa
Acumulada
(pra)
(1)

0,077
0,231
0,692
0,846

1,000

Dados da Dimensé&o do Provedor
DIMENSAO DO PROVEDOR - QUESTAO 1

Absoluta
(pa)

5

5
13

Relativa
(pr=pa/pt)
0,077
0,077
0,077
0,385

0,385
1,000

Frequéncia

Relativa
Acumulada
(pra)
(1)

0,077
0,154
0,231
0,615

1,000

Relativa
Tedrica
(prt=1/5)
0,200
0,200
0,200
0,200

0,200
1,000

Relativa
Tedrica
(prt=1/5)
0,200
0,200
0,200

0,200

0,200
1,000

Relativa
Acumulada
Tedrica
(prta=3prt)
(2)
0,200

0,400
0,600
0,800

1,000

Relativa
Acumulada
Tedrica
(prta=3prt)
(2)
0,200

0,400
0,600

0,800

1,000

Tratamento estatistico para Questédo 1 da Dimensdo do Provedor

DIMENSAO DO PROVEDOR - QUESTAO 2

Diferenga
entre tedrica e
real
(D= prta - pra)
(2-1)

0,123
0,169
-0,092
-0,046

0,000

Diferenga
entre tedrica e
real
(D= prta - pra)
(2-1)

0,123
0,246

0,185

0,000

FCSCPP 2 1

N&o Perceptivel

Pouco
Perceptivel

Absoluta
(pa)

Relativa
(pr=pa/pt)

0,000
0,000

Frequéncia

Relativa
Acumulada

(pra)
(1)

0,000
0,000

Relativa
Tedrica
(prt=1/5)
0,200

0,200

Relativa
Acumulada
Teodrica
(prta=3prt)
(2)
0,200

0,400

Diferenga
entre tedrica e
real
(D= prta - pra)
(2-1)

0,200

0,400




Perceptivel 4 0,308 0,308 0,200 0,600
Razoavellmente 4 0,308 0,615 0,200 0,800
Perceptivel
Muito 5 0,385 1,000 0,200 1,000
Perceptivel

13 1,000 1,000

Tratamento estatistico para Questédo 2 da Dimensdo do Provedor
DIMENSAO DO PROVEDOR - QUESTAO 3

147

0,292
0,185

0,000

Frequéncia

. Relativa
SR Relativa Acumulada
FCSCPP 3 1 Absoluta Relativa Acumulada . L
- (s i Teorica Tebrica
(prt=1/5) (prta=3prt)
(1) 2)
Ndo Perceptivel 0 0,000 0,000 0,200 0,200
Pouco 2 0,154 0,154 0,200 0,400
Perceptivel
Perceptivel 5 0,385 0,538 0,200 0,600
Razoavellmente 4 0,308 0,846 0,200 0,800
Perceptivel
';"“'m ) 2 0,154 1,000 0,200 1,000
erceptivel
13 1,000 1,000

Tratamento estatistico para Questdo 3 da Dimensé&o do Provedor

DIMENSAO DO PROVEDOR - QUESTAO 4

Diferenga
entre tedrica e
real
(D= prta - pra)
(2-1)

0,200

0,246

0,062
-0,046

0,000

Frequéncia

. Relativa
SR Relativa Acumulada
FCSCPP 41 Absoluta Relativa Acumulada . .
- (s () Tedrica Tedrica
(prt=1/5) (prta=3prt)
(1) 2)
N&o Perceptivel 0 0,000 0,000 0,200 0,200
Pouco 0 0,000 0,000 0,200 0,400
Perceptivel
Perceptivel 3 0,231 0,231 0,200 0,600
Eazoavellmente 4 0,308 0,538 0,200 0,800
erceptivel
';"“'m ; 6 0,462 1,000 0,200 1,000
erceptivel
13 1,000 1,000

Tratamento estatistico para Questédo 4 da Dimensdo do Provedor

DIMENSAO DO PROVEDOR - QUESTAO 5

Diferenga
entre tedrica e
real
(D= prta - pra)
(2-1)

0,200

0,400

0,369
0,262

0,000

Frequéncia

. Relativa
sk Relativa Acumulada
FCSCPP 51 Absoluta Relativa Acumulada . L
(pa) (E—— o) Tedrica Tedrica
(prt=1/5) (prta=3prt)
(1)
(2)
Ndo Perceptivel 1 0,077 0,077 0,200 0,200
Pouco 2 0,154 0,231 0,200 0,400
Perceptivel

Perceptivel 6 0,462 0,692 0,200 0,600

Diferenga
entre tedrica e
real
(D= prta - pra)
(2-1)

0,123

0,169

-0,092
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Razoavelmente

° 3 0,231 0,923 0,200 0,800 0,123
Perceptivel
Muito 1 0,077 1,000 0,200 1,000 0,000
Perceptivel
13 1,000 1,000

Tratamento estatistico para Questédo 5 da Dimensdo do Provedor

DIMENSAO DO PROVEDOR - QUESTAO 6

Frequéncia

. Diferenga
Relativa i Relatllvz; entre tedrica e
FCSCPP 12 Absoluta Relativa Acumulada "Rl'zgrtilc\:l: A?‘en;:; a real
= D= prta - pra
(pa) (pr=pa/pt) (pra) (prt=1/5) (prta=3prt) ( p2_1 )
(1) 2) (2-1)
N3o Perceptivel 0 0,000 0,000 0,200 0,200 0,200
Pouco 0 0,000 0,000 0,200 0,400 0,400
Perceptivel
Perceptivel 5 0,385 0,385 0,200 0,600 0,215
Eama"e,'me”te 3 0,231 0,615 0,200 0,800 0,185
erceptivel
Muito 5 0,385 1,000 0,200 1,000 0,000
Perceptivel
13 1,000 1,000

Tratamento estatistico para Questdo 6 da Dimensao do Provedor

DIMENSAO DO PROVEDOR - QUESTAO 7

Frequéncia

. Diferenga
Relativa i Relativa entre tedrica e
FCSCPP 22 Absoluta Relativa Acumulada '_‘rig:i':: A:Jen;:dea real
= D= prta - pra
(pa) (pr=pa/pt) (pra) (prt=1/5) (prta=3prt) ( p2_1 g
(1) 2) (2-1)
N3o Perceptivel 0 0,000 0,000 0,200 0,200 0,200
Pouco 0 0,000 0,000 0,200 0,400 0,400
Perceptivel
Perceptivel 3 0,231 0,231 0,200 0,600 0,369
ana‘“?'me”te 6 0,462 0,692 0,200 0,800 0,108
erceptivel
Muito 4 0,308 1,000 0,200 1,000 0,000
Perceptivel
13 1,000 1,000

Tratamento estatistico para Questdo 7 da Dimensé&o do Provedor

DIMENS O PROVEDOR - QUESTAO 8

Frequéncia

. Diferenga
Relativa lati Relativa entre tedrica e
FCSCPP 3 2 Absoluta Relativa Acumulada '_‘rig:i':: A?Jen;:dea real
= D= prta - pra
(pa) (pr=pa/pt) (pra) (prt=1/5) (orta=3prt) (D=p ; pra)
(1) ) (2-1)
N3o Perceptivel 0 0,000 0,000 0,200 0,200 0,200
E°“°° ) 2 0,154 0,154 0,200 0,400 0,246
erceptivel
Perceptivel 6 0,462 0,615 0,200 0,600 -0,015
Razoavelmente 3 0,231 0,846 0,200 0,800 -0,046

Perceptivel
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Muito

. 2 0,154 1,000 0,200 1,000 0,000
Perceptivel

13 1,000 1,000
Tratamento estatistico para Questdo 8 da Dimensao do Provedor

DIMENSAO DO PROVEDOR - QUESTAO 9

Frequéncia

. Diferenga
Relativa lati Relatllva:j entre tedrica e
FCSCPP 4 2 Absoluta Relativa Acumulada '_erg:i':: A?erz:cz 2 real
= D= prta - pra
(pa) (pr=pa/pt) (pra) (prt=1/5) (orta=3prt) (D=p ; pra)
(1) 2) (2-1)
N&o Perceptivel 0 0,000 0,000 0,200 0,200 0,200
E°“°° ) 1 0,077 0,077 0,200 0,400 0,323
erceptivel
Perceptivel 3 0,231 0,308 0,200 0,600 0,292
Razoavelmente 5 0,385 0,692 0,200 0,800 0,108
Perceptivel
2"”“ . 4 0,308 1,000 0,200 1,000 0,000
erceptivel
13 1,000 1,000

Tratamento estatistico para Questdo 9 da Dimensao do Provedor

DIMENSAO DO PROVEDOR - QUESTAO 10

Frequéncia : Diferenca
Relativa lati Relatllvz entre tedrica e
FCSCPP 5 2 Absoluta Relativa Acumulada f{rzg:;:: A?Jerz:cz a real
- D= prta - pra
(pa) (pr=pa/pt) (pra) (ort=1/5) (ortasspr) ¢ pria P )
(1) 2) (2-1)
N3o Perceptivel 0 0,000 0,000 0,200 0,200 0,200
E°“°° . 1 0,077 0,077 0,200 0,400 0,323
erceptivel
Perceptivel 6 0,462 0,538 0,200 0,600 0,062
Razoavelmente 5 0,385 0,923 0,200 0,300 0,123
Perceptivel
';"”'m . 1 0,077 1,000 0,200 1,000 0,000
erceptivel
13 1,000 1,000

Tratamento estatistico para Questao 10 da Dimensé&o do Provedor



