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RESUMO

Esta tese apresenta um novo modelo de processo de desenvolvimento de
servigos de transporte para a inclusdo de usuarios de cadeiras de rodas.
De acordo com os principios do Design Universal, o0 novo modelo visa
desenvolver servigos para a mais ampla gama possivel de usuéarios,
incluindo pessoas que usam cadeiras de rodas. O modelo é baseado em
modelos existentes e estudo de casos no Brasil e na Alemanha. A
fundamentacdo teorica identificou diversos modelos, métodos e
ferramentas para o desenvolvimento de servigos, sem apresentar, no
entanto, abordagens sistematicas especificamente concebidas para o
desenvolvimento de servicos para pessoas com deficiéncia. Estes
modelos serviram de base para o desenvolvimento de uma teoria inicial
em macrofases, fases e atividades. Por meio do estudo de casos, a teoria
inicial foi desdobrada em tarefas e materiais de suporte especificos para
usuarios de cadeiras de rodas, desenvolvido para orientar o0
desenvolvimento de servicos que incluam estes usuarios. O modelo
obtido visou atender as particularidades para a incluséo das pessoas com
deficiéncia que, em muitos casos, demandam solugfes Unicas, que
considerem os diferentes tipos de capacidades fisicas e cognitivas e
habilidades de cada individuo. Uma demonstragdo de uso do modelo foi
ilustrada em uma situacdo real na Alemanha, por meio do
desenvolvimento de um servico para usuarios de cadeiras de rodas, cuja
consideracdo prévia de suas necessidades resultaram em beneficios
explicitos. O modelo visa ser uma linguagem comum para a
aproximacdo de profissionais envolvidos no desenvolvimento de novos
servigos para a incluséo de pessoas com deficiéncia.

Palavras-chave: Sistema servico. Tecnologia Assistiva. Desenho
Universal. Transporte. Usuarios de cadeira de rodas.






ABSTRACT

This thesis presents a new model of the development process of
transport services for the inclusion of wheelchair users. According to
Universal Design principles, the new model aims to develop services for
the widest possible range of users, including people who use
wheelchairs. The model is based on existing models and case studies in
Brazil and Germany. The theoretical foundations identified several
models, methods and tools for the development of services, without
presenting, however, systematic approaches specifically designed for the
development of services for people with disabilities. These models were
the basis for the development of an initial theory in macrophases, phases
and activities. Through case studies, the initial theory was deployed in
specific tasks and support materials for wheelchair users, designed to
guide the development of services that include these users. The model
obtained aimed to meet the particularities for the inclusion of people
with disabilities who, in many cases, demand unique solutions that
consider the different types of physical and cognitive capacities and
abilities of each individual. A demonstration of the use of the model was
illustrated in a real situation in Germany by developing a service for
wheelchair users whose prior consideration of their needs resulted in
explicit benefits. The model aims to be a common language for the
approximation of professionals involved in the development of new
services for the inclusion of persons with disabilities.

Keywords: Service System. Assistive Technology. Universal Design.
Transport. Wheelchair users.
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1. INTRODUCAO

O capitulo 1 desta tese consiste em um topico de contextualizacéo
da pesquisa, ressaltando a importancia do setor de servigos, do nimero
crescente de pessoas com deficiéncia no mundo, da relevancia do
transporte na vida de todas as pessoas, da cadeira de rodas para a
mobilidade, dos servicos existentes para 0s usuarios de cadeira de rodas
e do Desenho Universal como solugdo inclusiva. A seguir, descreve-se 0
problema da pesquisa, destacando-se a importancia do processo de
desenvolvimento de servicos e de modelos para tais processos. Com
isso, chega-se aos objetivos da pesquisa e ao procedimento
metodoldgico utilizado para se atingir tais objetivos. O capitulo finaliza
apresentando as contribui¢es esperadas com a pesquisa e a estrutura da
tese.

1.1 CONTEXTUALIZACAO

O Panorama do Comércio Internacional de Servigos
(SECRETARIA DE COMERIO E SERVICOS, 2013), cujos resultados
sdo apresentados conforme metodologia adotada pela base de dados da
Organizacdo Mundial do Comércio, entre outros documentos que
relinem estatisticas do setor de servicos, aponta o crescimento deste
setor na economia. Torna-se assim necessario investir em pesquisas
relacionadas a processos para o desenvolvimento adequado de servigos.
A inclusdo de pessoas com deficiéncia (PcD) como publico dos servigos
desenvolvidos se justifica estatisticamente. Mais de um bilhdo de
pessoas no mundo apresentam algum tipo de deficiéncia, de acordo com
0 Relatério Mundial sobre Deficiéncia, publicado em 2011 pela
Organiza¢do Mundial de Saide (OMS) (WHO, 2011). No Brasil, o
nimero de PcD ndo contradiz a tendéncia mundial. De acordo com o
ltimo censo do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatisticas (IBGE),
cerca de 46 milhdes de brasileiros, ou seja, aproximadamente 24,0% da
populacdo total, tém algum tipo de deficiéncia (IBGE, 2010).
Adicionando-se ainda pessoas com mobilidade reduzida, seja de carater
permanente ou temporario, como gestantes, criancas, pessoas com
lesbes fisicas e outras, esta quantidade eleva-se para aproximadamente
43,5% da populagdo. Finalmente, ao serem consideradas as familias e
outras pessoas envolvidas em cuidados e monitoramento, o ndmero de
pessoas abrangidas pode chegar a representar 70,0% da populagdo
(BRASIL, 2009).

Segundo Armstrong et al. (2008), do total da populacdo de PcD
no mundo, cerca de 10,0% necessita de cadeira de rodas, tornando-a um
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dos produtos mais requisitados para a mobilidade. Para muitas pessoas,
uma cadeira de rodas pode ser uma pré-condicdo para desfrutar de
direitos humanos e de viver com dignidade, ajudando as PcD a se
tornarem membros mais produtivos da sociedade.

Para todas as pessoas, incluindo as PcD, transporte tem sido um
servico-chave que facilita a integragdo na sociedade (COOPER,;
COOPER, 2010), possibilitando acesso a emprego, socializacéo,
servicos de salde e etc. (VAN ROOSMALEN; PAQUIN; STEINFELD,
2010). Nos Estados Unidos, um pais com mais de 320 milhdes de
pessoas, uma pesquisa do Departamento de Transportes apontou que
praticamente 15 milhdes de pessoas apresentam dificuldades em relag¢do
ao meio de transporte que necessitam. Desta quantidade, cerca de 6
milhdes (40,0%) sdo PcD e aproximadamente 560.000 delas indicaram
gue nunca saem de suas casas devido a dificuldades com o transporte
(BUREAU OF TRANSPORTATION STATISTICS, 2003).

A relevancia do setor de transporte destaca-se em dareas urbanas,
devido a tendéncia mundial de urbanizacdo da populacdo. De acordo
com relatorio da Organizacdo das Nagdes Unidas (ONU), globalmente,
mais pessoas vivem em areas urbanas do que em rurais, com 54,0% da
populacdo mundial residindo em areas urbanas em 2014. Em 1950,
30,0% da populacdo mundial era urbana e em 2050 projeta-se que
66,0% da populagdo mundial sera urbana (UNITED NATIONS, 2014).
No Brasil, a populacdo urbana ja representa 84,4% do total, de acordo
com o censo do IBGE. Assim, questbes sobre mobilidade e
acessibilidade urbana tém ganhando impulso a medida que se busca um
melhor funcionamento econdmico e social das cidades.

As opcdes de servigos de transporte disponiveis para 0S Usuarios
de cadeira de rodas ou sdo especificamente desenvolvidas para atender
suas necessidades, ou sdo desenvolvidas para a média geral da
populacdo, desconsiderando as necessidades especificas dos usuarios de
cadeira de rodas e de pessoas com outros tipos de deficiéncia. Ambas as
opcdes se referem a servigos que ndo promovem a incluséo.

Exemplos de solucdes especificas sdo Transporte sob Demanda
(Demand-Responsive Transport, DRT) (MULLEY; NELSON, 2009),
Servigos Flexiveis de Transporte (Flexible Transport Services, FTS)
(MULLEY et al., 2012), Transporte Urbano Flexivel (Flexible Urban
Transport, FUT) (FINN, 2012), Sistemas Inteligentes de Transporte
(Intelligent Transport Systems, ITS) (GRANT-MULLER; USHER,
2014), Servicos Especiais de Transporte (Special Transport Services,
STS) (MARELL; WESTIN, 2002), Transporte para Pessoa com
Deficiéncia (Handicap Transport) (BIERING-SORENSEN; HANSEN;
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BIERING-SZRENSEN, 2004) e Paratransito (Paratransit) (ROOS;
ALSCHULER, 1975). De acordo com Mulley e Nelson (2009), estes
servicos tém sido criticados devido ao elevado custo, falta de
flexibilidade no planejamento da rota e incapacidade em lidar com alta
demanda.

Os oOnibus de transporte pulblico, um exemplo de servico
desenvolvido para a média geral da populacéo, ilustra o tipo de servigo
originalmente desenvolvido sem a consideracdo das especificidades das
PcD. Os primeiros modelos de énibus foram desenvolvidos sem sequer
apresentar acessibilidade, o que foi retificado em diversos paises pela
introducdo de legislagBes, exigindo a acessibilidade nos meios de
transporte publico (STAHL; BRUNDELL-FREIJ; BRUNDELL-FREIJ,
1995, NATIONAL TRANSPORTATION AGENCY OF CANADA,
1995). Regulamentagdes também devem ser cumpridas em relacdo ao
nimero de vagas oferecidas, obrigando os 6nibus a terem espacos
reservados para cadeiras de rodas, o que tem implicado, na pratica, em
dois ou trés lugares disponiveis para cadeiras de rodas. Uma pessoa com
um carrinho de bebé também pode utilizar estes espagos, o0 que reduz,
no entanto, a possibilidade de uso simultaneo deste servigco pelos
usuarios de cadeira de rodas. Por isso, 0s servicos atualmente existentes
apresentam dificuldade em atender as especificidades das PcD.

Vanderheiden e Tobias (2000) identificaram que vendas para PcD
ndo é vista como atrativa para a maioria das empresas, que consideram-
na um pequeno nicho de mercado. Devido & importancia do custo para
gualquer projeto, o Desenho Universal (DU) tem se tornado uma
abordagem de interesse para o mercado, uma vez que aborda as diversas
necessidades da maioria dos consumidores (STORY; MUELLER,;
MACE, 1998).

Apesar da necessidade por cadeira de rodas apontada por
Armstrong et al. (2008), estes autores estimam que, em 2003, 20
milhdes de pessoas que necessitavam de uma cadeira de rodas néo a
possuem; somente uma minoria possui acesso a uma cadeira de rodas e
uma quantidade menor ainda de pessoas a uma cadeira de rodas
adequada para seus objetivos. Ressalta-se assim a importancia de se ter
um servico de transporte que também possa ser utilizado sem cadeira de
rodas, em consonancia com os principios do DU.

Enquanto servigos desenvolvidos para usudrios de cadeira de
rodas apresentam potencial para incluir também Pessoas sem
Deficiéncia (PsD), o contrario ndo necessariamente ocorre. Por
exemplo, enquanto escadas somente podem ser utilizadas por
caminhantes, rampas podem ser utilizadas ndo somente por
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caminhantes, mas também por usuéarios de cadeira de rodas, pais com
carrinho de bebé ou idosos com andador. Isto exemplifica o potencial do
DU, que visa o desenvolvimento de produtos e servigos para o publico
mais abrangente possivel, buscando compreender e respeitar a
diversidade.

1.2 DEFINICAO DO PROBLEMA

Tanto produtos quanto servicos tém sido tratados em conjunto na
literatura, sendo denominados como um pacote de servigos
(FITZSIMMONS; SULLIVAN, 1982 apud GIANESI; CORREA,
1994), um pacote de beneficios ao cliente (MARCUM, 1994) ou um
pacote de valor (CORREA; CAON, 2006). Zeithaml e Bitner (1996)
definem valor como a percepcédo do cliente sobre atributos de produtos e
servigos, tais como qualidade e custos percebidos, entre outros, e
atributos intrinsecos e extrinsecos, tais como prestigio, acessibilidade e
desempenho.

Produtos e servigos desenvolvidos para PcD tem sido
denominados na literatura por Tecnologia Assistiva (TA). Muitas das
definicbes de TA existentes atualmente estdo embasadas na logica de
produtos, pois originaram-se da definicdo de dispositivos de TA da
legislacdo norte-americana, como sendo qualquer pega de equipamento,
item ou sistema de produtos, adquirido comercialmente, modificado ou
feito sob medida, que é usado para aumentar, manter ou melhorar as
habilidades funcionais das PcD (108TH U.S. CONGRESS, 2004). Além
da definicdo de dispositivos, a legislacdo norte-americana define
também servicos de TA, como qualquer servico que assista a uma
pessoa com deficiéncia na sele¢do, aquisicdo ou uso de um dispositivo
de tecnologia assistiva (108TH U.S. CONGRESS, 2004). No entanto, o
foco da definicdo continua a ser o produto, sendo servigos considerados
isoladamente apenas como atividades de apoio para o uso de produtos.
Algumas definicbes mais recentes de TA também tém contemplado
servicos, como, por exemplo, a definicdo de Cook e Polgar (2015),
como uma ampla gama de dispositivos, servicos, estratégias e praticas
gue sao concebidas e aplicadas para melhorar os problemas enfrentados
pelas PcD. No entanto, também Cook e Polgar (2015) se baseiam na
definicdo de servicos de TA da legislacdo norte-americana (108TH U.S.
CONGRESS, 2004). A lbgica de produtos na area de TA se reflete
também na principal norma internacional, a ISO 9999 (BOUGIE, 2008),
que organiza os dispositivos de TA em onze classes (APENDICE A),
em uma classificacéo orientada a produtos.
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Os avangos tecnolégicos decorrentes do desenvolvimento de
novos produtos tém provocado aumento na demanda por uma economia
baseada em servicos e provocado uma mudanca da Idgica centrada em
produtos para a logica centrada em servicos (EL-MANSTRLY;
HARRISON, 2013). Apesar da necessidade desta mudanca, a maioria
das escolas de engenharia, profissdo que visa adquirir e aplicar
conhecimentos na criagdo, aperfeicoamento e implementacdo de
utilidades, ainda sdo dominadas por uma perspectiva industrial
(FORCELLINI, 2013). Sao poucos os profissionais preparados durante
0 seu percurso formativo para atuar com o desenvolvimento de servicos.

O Processo de Desenvolvimento de Servigos (PDS) é um
processo de negdcio de uma empresa, ou Seja, um conjunto de
atividades que, de acordo com as estratégias da empresa, é capaz de
transformar informacOes tecnoldgicas e de mercado em valor, na forma
de um conjunto contendo os servigos e 0s elementos necessérios para a
realizacdo deste: ambiente fisico, bens facilitadores, processos de
entrega e informagBes (FORCELLINI, 2013, ROZENFELD, 1996).
Trata-se, portanto, de um processo essencial para a sobrevivéncia e 0
crescimento das organizagOes envolvidas com servicos.

Para que este processo seja eficaz, ele deve envolver a elaboracao
de requisitos de servi¢o que atendam as necessidades e exigéncias dos
consumidores. Para tanto, deve fazer uso de muitas e variadas
informagfes, vindas de diversas fontes, gerando uma grande
multiplicidade de requisitos a serem atendidos.

Para se minimizar a chance de falhas no desenvolvimento de
Servicos e para se ter um processo que possa Se repetir para
desenvolvimentos futuros, torna-se importante desenvolver produtos e
servigos a partir de processos de referéncia, representados por meio de
modelos, servindo de orientacdo para toda organizacdo. Um modelo,
segundo Vernadat (1996), é uma abstracdo da realidade, expressa em
termos de algum formalismo, para servir aos propésitos do usuério.
Modelo de referéncia é, portanto, uma espécie de mapa comum dentro
de uma organizacdo, que deve ser conhecido por todos e por meio do
qual todos os profissionais envolvidos possam se comunicar utilizando
uma mesma linguagem.

Né&o foram encontradas na literatura, conforme sera exposto na
fundamentacdo tedrica desta tese, modelos que abordem o PDS para
PcD. Desta maneira, desenvolvimento de servi¢os para PcD mostra-se
como uma area que ainda apresenta exploragdo incipiente e carente de
investigagdo para melhor entendimento e avango das teorias existentes.
Dado este contexto, a identificagdo do problema desta pesquisa foi
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baseada na abordagem de Pahl e Beitz (2013), que define trés elementos
para um problema: i) situacdo atual (indesejada), ii) situacdo meta
(desejada) e iii) obstaculos para se transformar a situacdo atual na
situagdo meta.

Na situacdo atual, tomar-se 0s servi¢os existentes como
resultados de um processo de desenvolvimento, poderia significar que o
meio para gerar oS Servicos, ou seja, 0 PDS em si, ou néo estd adequado
ou ndo é utilizado no setor de transporte. Os modelos tradicionais de
PDS ndo sdo orientados para atender as PcD e, portanto, ndo contém
caracteristicas especificas deste grupo diversificado. Ainda, os modelos
genéricos existentes apresentam-se no nivel de fases e, em alguns casos,
no nivel de atividades, sem definir tarefas e ferramentas especificas.
Servigos para PcD, quando existentes, ndo possuem uma sistematizacdo
para seu desenvolvimento, conforme serd apresentado no estudo de
casos. Parte dos servigos existentes sdo concebidos para PsD e
posteriormente adaptados para PcD, gerando-se, assim, Servicos
inadequados para as PcD. Para a maioria das necessidades das PcD
simplesmente ndo existem ofertas de servicos, devido & grande
quantidade de especificidades de cada individuo.

A situacdo meta é um Sistema-Servico para a incluséo das PcD,
contemplando as necessidades de todos os atores envolvidos neste
sistema, desde a PcD, até aqueles mais proximos a ela, como cuidadores
e familiares, e ainda dos desenvolvedores de produtos e servigos, como
designers e engenheiros, considerando, por fim, as empresas e as
organizagdes envolvidas. Neste sistema deve haver um modelo para o
PDS, com procedimentos especificos, de tal maneira que 0s servigos
desenvolvidos apresentem melhor comportamento do que 0s servigos
antes oferecidos. Este modelo precisa conter procedimentos, pessoas e
ferramentas essenciais, com enfoques em realizar atividades que
agreguem valor e evitem desperdicios. Utilizando os principios do DU,
0 modelo proposto visa estimular e viabilizar servigos para todos os
individuos. Com isso, os servicos desenvolvidos a partir de um modelo
de referéncia para usuarios de cadeira de rodas, aplicando-se os
principios do DU, podem também ser utilizados por qualquer pessoa. O
contrdrio ndo seria possivel, uma vez que ndo atenderiam as
especificidades de PcD.

Quanto ao terceiro elemento que caracteriza o problema, Pahl e
Beitz (2013) afirmar que obstaculos que impedem essa transformacéao
podem surgir quando 0s meios para superd-los sdo desconhecidos e
devem, portanto, ser encontrados, caracterizando, assim um problema de
sintese. A Figura 1 destaca os possiveis obstaculos presentes no
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desenvolvimento de servigos para a inclusdo de PcD, como por exemplo
problemas relacionados a reabilitacdo, barreiras arquitetdnicas, fatores
culturais, preconceitos, educagdo, etc. A Figura ldestaca, portanto,
diferentes pontos de vista para a resolucdo do problema, ou, em outras
palavras, quais facetas envolvem o problema. Para o escopo desta tese, 0
problema, como exposto na contextualizacdo desta pesquisa, sera
tratado sob a Gtica de servigos. Neste sentido, o principal obstaculo que
impede a transformagdo da situacdo indesejada para a situagdo meta é a
falta de um gerador de servigos adequados para a inclusdo das PcD, ou
seja, um PDS apropriado para atender as especificidades da PcD. Por se
tratar de um problema complexo, deve haver um modelo para o PDS, de
maneira que sejam gerados resultados adequados na saida deste sistema,
ou seja, servicos que atendam as necessidades das PcD.

Figura 1 - Possiveis obstaculos para o desenvolvimento de servigos para
Pessoas com Deficiéncia.
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Fonte: Elaborada pelo autor.
1.3 OBIJETIVOS

Devido a importancia do setor de servigos na economia mundial,
ao crescente nimero de PcD no mundo, a relevancia do setor de
transporte para a populacdo urbana e a incipiéncia do desenvolvimento
de servicos para PcD, esta tese tem como objetivo principal propor um
modelo para o processo de desenvolvimento de servicos de transporte
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urbano para a inclusdo da maioria da populacdo, modelo este que sera
denominado Servicos de Transporte Assistivos (SeTA). Devido a
diversidade das PcD e a fim de se evitar a concepcdo de um modelo
genérico que ndo atenda as especificidades destas pessoas, 0 SeTA foi
obtido com base em estudo de casos de servicos de transporte urbano
para usuarios de cadeira de rodas, baseando-se nos seguintes objetivos
especificos:

i.  Desenvolver uma teoria inicial para o0 modelo SeTA por
meio de andlise da literatura;

ii.  Analisar a prética do desenvolvimento de servicos de
transporte para usuarios de cadeira de rodas por meio de
estudo de casos multiplos;

iii.  Refinar a teoria inicial com base nas conclusGes dos
casos cruzados para a obtencdo do modelo SeTA,;

iv. Demonstrar 0 uso do modelo SeTA no desenvolvimento
de um servico de transporte urbano para a inclusdo de
usuarios de cadeira de rodas.

1.4 PROCEDIMENTO METODOLOGICO

Os trés principais métodos adotados nesta pesquisa enquadram-se
em pesquisa exploratéria, estudo de casos mdaltiplos (ECM) e
abordagem teorico-conceitual, caracterizando as trés fases do
procedimento metodoldgico ilustrado na Figura 2.

Por meio de revisao da literatura, obteve-se o primeiro resultado
da pesquisa exploratéria, apresentado no capitulo 2, que consiste na
fundamentacdo tedrica de conceitos utilizados na pesquisa. Isto
contribuiu para o apontamento do ineditismo desta pesquisa e serviu
também como embasamento para a construcdo da teoria inicial e do
modelo final proposto. O segundo resultado da pesquisa exploratoria foi
obtido aplicando-se conjuntamente este método com o terceiro método
utilizado nesta pesquisa, a abordagem tedrico-conceitual. Obteve-se
desta maneira a teoria inicial apresentada no capitulo 3.

Como na pesquisa exploratéria ndo foram encontrados modelos
especificos para o desenvolvimento de servigos para usuarios de cadeira
de rodas, a pesquisa foi conduzida a investigacdo do desenvolvimento
de servicos no contexto real de utilizagdo de servicos de transporte pelos
usuarios de cadeira de rodas. Segundo Yin (2010), o estudo de caso
descritivo € o método mais adequado para esta situacdo, por ser uma
estratégia para pesquisa empirica empregada para a investigacdo de um
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fendmeno contemporaneo, em seu contexto real, proporcionando novas
visdes sobre uma realidade ja conhecida. Optou-se pelo uso de estudo de
casos multiplos. De modo geral, considera-se que o0 ECM propicia
evidéncias inseridas em diferentes contextos, concorrendo para a
elaboracdo de uma pesquisa de melhor qualidade (STAKE, 2005). Para
Yin (2010), a escolha por ECM, por ser mais ampla e robusta do que o
estudo detalhado de um Unico caso, pode ampliar as possibilidades de
replicacBes tedricas e generalizagcbes a partir de constatacbes e
cruzamentos dos resultados dos casos.

Gil (2009) aponta a inexisténcia de um consenso por parte dos
pesquisadores quanto as etapas a serem seguidas no desenvolvimento de
estudo de casos. Com base no trabalho de Yin (2010), adotou-se os sete
passos ilustrados na fase 2 da Figura 2, que serdo descritos no capitulo
3. Visando-se evitar criticas comuns associadas ao uso de estudo de
casos, a seguir sdo descritos os testes e as taticas aplicadas para
determinar a qualidade de pesquisas empiricas sociais e ainda as
recomendacfes de Yin (2010) para estudo de casos exemplares. Os
guatro testes sdo validade do constructo, validade interna, validade
externa e confiabilidade. As quatro recomendagdes que tornam um caso
exemplar sdo que os casos sejam significativos, considerem perspectivas
alternativas, sejam completos e apresentem evidéncias suficientes.

Validar o constructo consiste em estabelecer medidas
operacionais corretas para 0s conceitos em estudo. Como taticas
propostas por Yin (2010), nesta pesquisa buscou-se utilizar varias fontes
de evidéncia durante a coleta de dados, estabelecer um encadeamento
entre elas e revisar os relatdrios dos casos.

Para a validade interna, deve-se estabelecer uma relagdo causal,
por meio da qual sdo mostradas certas condi¢fes que levem a outras,
como diferenciada de relagbes espurias. Nesta pesquisa a validacdo
interna foi aplicada na etapa de conclusdo dos casos cruzados, por meio
de busca de padrdes entre os relatorios dos casos individuais.

Validade externa consiste em estabelecer o dominio sob o qual as
descobertas de um estudo podem ser generalizadas. Yin (2010) chama a
atencdo dos pesquisadores para ndo incorrer no erro de comparar
estudos de casos que apresentam generalizagbes analiticas, com
levantamento de dados, que se baseiam em generaliza¢des estatisticas.
Por isso, deve-se evitar a tendéncia de querer selecionar um conjunto de
casos que sejam representativos, pois é muito provavel que nenhum
conjunto de casos, por maior que seja, consiga satisfatoriamente
generalizar um caso para outro (YIN, 2010). Por isso, Yin (2010) sugere
que o pesquisador tente generalizar suas descobertas para uma teoria
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mais abrangente, em analogia a maneira como o cientista generaliza
resultados experimentais para teorias, sem a preocupacdo de tentar
selecionar experimentos representativos.

Figura 2 - Procedimentos metodolégicos.
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Fonte: Elaborada pelo autor.

O modelo almejado nesta pesquisa foi baseado principalmente em
casos estudados em cidades especificas. Para a validagdo externa desta
pesquisa, as fases, atividades e tarefas propostas pelo modelo, antes de
refletirem as experiéncias singulares das cidades estudadas, trataram de
guestdes tedricas mais amplas sobre o PDS, de tal maneira que, no
conjunto, o modelo representa a formulacdo de uma teoria sobre o PDS
gue pode ser generalizada também para outras cidades. Cada caso em
particular consistiu em um estudo completo, no qual se procurou provas
convergentes com respeito aos fatos e as conclusdes para o caso. Assim,
conforme Yin (2010), acredita-se que as conclusfes de cada caso sejam
as informagbes que necessitam de replicacdo por outros casos
individuais.
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O quarto e ultimo teste, confiabilidade, consiste em demonstrar
gue os procedimentos de coleta de dados podem ser repetidos,
apresentando os mesmos resultados (YIN, 2010). Como tatica, nesta
pesquisa foi utilizado um protocolo para a coleta de dados e os dados
foram dispostos em um banco de dados, por meio dos relatorios
individuais, apresentados no Apéndice H.

Em relacdo as recomendagdes que tornam um caso exemplar, a
primeira é que 0s casos sejam significativos, ou seja, que ndo sejam
usuais, sejam de interesse publico e abordem questdes de importancia
nacional, tanto em termos tedricos, quanto em termos politicos ou
praticos.

A segunda recomendacdo € que sejam consideradas perspectivas
alternativas. A consideracdo das evidéncias a partir de perspectivas
diferentes aumenta as chances de o estudo de caso ser exemplar. Para
representar perspectivas diferentes de forma adequada, o pesquisador
deve procurar aquelas alternativas que desafiem mais seriamente o
projeto do estudo de caso. Podem-se encontrar essas alternativas em
concepcdes culturais alternativas, teorias diferentes, variagdes entre as
pessoas ou 0s tomadores de decisdo que fazem parte do estudo de caso,
ou alguns contrastes semelhantes. Um pré-requisito fundamental a todos
gue ensinam a pratica dos estudos de caso, por exemplo, é que sejam
capazes de apresentar o ponto de vista de todos os participantes
principais do caso.

A terceira recomendacdo é que 0s casos sejam completos, de
maneira que 0s seus limites, isto €, a distingdo entre o fendmeno que
esta sendo estudado e seu contexto, recebam uma aten¢do explicita. Ao
estabelecer os limites de maneira meramente mecénica, por exemplo,
declarando-se no principio que serdo considerados apenas alguns
intervalos de tempo ou alguns limites espaciais, o resultado
provavelmente serd um estudo de caso ndo-exemplar. A melhor maneira
de se estabelecer os limites é demonstrar, ou através de argumentos
I6gicos ou da apresentacdo de evidéncias, que, a medida que se alcanca
a periferia analitica, as informacGes serdo de relevancia cada vez menor
para 0 estudo de caso. O estudo de caso completo deve, ainda,
demonstrar, de maneira convincente, que o pesquisador despendeu
esforcos exaustivos ao coletar as evidéncias relevantes. Por fim, um
estudo de caso ndo estara completo se o estudo simplesmente terminar
porgue 0s recursos se esgotaram, porque o pesquisador excedeu o tempo
ou porque ele enfrentou outras limitacfes que ndo tinham relagdo com a
pesquisa. Quando surgir alguma limitagdo de tempo ou de recursos no
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principio de um estudo, o pesquisador responsavel deve projetar um
estudo de caso que pode ser concluido dentro desses limites.

A quarta e Ultima recomendacdo é que 0s casos apresentem
evidéncias suficientes e convincentes, para que o leitor possa fazer um
julgamento independente em relagdo ao mérito da andlise. A
seletividade é importante ao limitar o relatdrio as provas mais criticas e
ndo com informagGes de apoio secundarias. Outro objetivo é apresentar
evidéncias suficientes para obter a confianca do leitor de que o
pesquisador conhece o assunto com o qual esta lidando. Ao realizar um
estudo de campo, por exemplo, as evidéncias apresentadas devem
convencer o leitor de que o pesquisador realmente esteve no campo,
trabalhou com afinco enquanto esteve 14 e mergulhou por inteiro nas
questdes do caso.

O terceiro método da pesquisa, utilizado primeiramente para a
obtencdo da teoria inicial, foi a abordagem tedrico-conceitual, definida
por Filippini (1997) como discussfes conceituais a partir da literatura,
de revisdes bibliogréaficas e de modelagens conceituais. Apds a obtencdo
das conclusdes dos casos cruzados, a abordagem tedrico-conceitual foi
utilizada para o refinamento da teoria inicial, visando-se a obtencdo do
modelo final proposto. Este método foi utilizado ainda na demonstracéo
de uso do modelo no desenvolvimento de um servigo de transporte para
usuarios de cadeira de rodas.

1.5 CONTRIBUICOES

Esta pesquisa visa apresentar contribuicbes académicas,
industriais, politicas e sociais. Academicamente, ela busca contribuir
para o inicio de pesquisas em PDS na area de TA, face as poucas
pesquisas  existentes, aumentando o  entendimento  sobre
desenvolvimento de servicos e contribuindo para modifica¢do e avancgo
das teorias existentes, que dificultam a oferta de servigos para PcD.

Espera-se também que esta tese contribua para a aproximagéo de
profissionais envolvidos com as PcD, com profissionais das areas de
desenvolvimento de servicos, como engenheiros e designers. A
integracdo entre &reas de conhecimento pode contribuir com o
desenvolvimento de trabalhos em equipe, nos quais profissionais
especificos, detentores de competéncias de suas areas, possam, em
conjunto, trabalhar na construgdo de novos conhecimentos.

Ainda como contribuicdo académica, o desenvolvimento de uma
teoria inicial para 0 modelo de PDS com base na literatura pode
contribuir com o desenvolvimento de novos modelos de PDS. A
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instanciacdo por meio de estudo de casos especificos pode contribuir
com a obtencdo de modelos focados para o desenvolvimento de servicos
em areas especificas.

Na pratica industrial, este trabalho visa contribuir como potencial
competitivo de mercado para os ofertantes de servicos de transporte,
pois, ao desenvolver servicos inclusivos aumenta-se a faixa de
participagéo de seus servi¢os no mercado, com a inclusdo da maioria da
populacdo como clientes de seus servigos, que, antes eram oferecidos de
maneira exclusiva para as PsD. Esta contribuicdo esta alinhada com os
preceitos do DU, de tal maneira que, se uma PcD for capaz de utilizar o
servigo, uma PsD também seré.

No ambito politico, um modelo adequado para o
desenvolvimento de servicos de transporte que incluam a maioria da
populacdo contribuird para o atendimento da Convencdo das Nagdes
Unidas sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia.

Por fim, a contribuicdo social esperada consiste no impulso pela
inclusdo da maioria da populacdo, oferecendo subsidios para que
empresas, organizagdes e pessoas envolvidas com as PcD possam ter
uma ferramenta adicional para o desenvolvimento de servigos de
transporte, alertando os desenvolvedores de servicos para questdes
inclusivas.

1.6 ESTRUTURA DA TESE

O capitulo 1 consiste na introducdo, caracterizada pela
contextualizagdo da pesquisa em relagdo ao desenvolvimento de
servicos para pessoas com deficiéncia, pela apresentagdo do problema,
caracterizado pela falta de um modelo especifico para o processo de
desenvolvimento de servicos de transporte para a incluséo de PcD, pelos
objetivos da pesquisa, pelo procedimento metodoldgico para se atingir
tais objetivos, pelas contribuicdes esperadas e pela estrutura da tese.

O capitulo 2 apresenta a fundamentagdo tedrica de conceitos
utilizados na tese, como Pessoas com Deficiéncia, Tecnologia Assistiva
e Desenho Universal. A seguir parte-se para uma revisdo da literatura
sobre os servicos de transportes desenvolvidos para atender PcD. O
préximo topico apresenta uma revisdo bibliografica sistematica sobre
processo de desenvolvimento de servicos. O capitulo finaliza com
revisdes da literatura sobre os elementos que compdem um sistema-
servico e um sistema-Tecnologia Assistiva.

O capitulo 3 apresenta a teoria inicial desenvolvida com base na
fundamentacdo tedrica realizada no capitulo 2. Ela foi composta pelas
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trés macrofases do modelo de ciclo de criagdo de valor, dos elementos
do sistema-servico, dos elementos do sistema-Tecnologia Assistiva e
dos principios do Desenho Universal. As macrofases foram desdobradas
em fases e atividades. A seguir, descrevem-se 0s passos realizados para
0 planejamento e a execucdo do estudo de casos multiplos. Tomando-se
a teoria inicial como ponto de partida, os estudos foram conduzidos e
foram levantados requisitos para a obten¢do do modelo final proposto.

O capitulo 4 caracteriza o principal resultado da tese, 0 modelo
proposto para o desenvolvimento de servi¢os de transporte para a
inclusdo da maioria da populacdo. O capitulo apresenta 0 modelo no
nivel de tarefas e os materiais de suporte que foram desenvolvidas para
torna-lo especifico. A segunda parte do capitulo apresenta uma
demonstracdo de uso do modelo no desenvolvimento de um servigo de
transporte para usuarios de cadeira de rodas.

O capitulo 5 finaliza a tese, apresentando as conclusdes da
pesquisa frente aos objetivos e apontando sugestdes para trabalhos
futuros.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Visando a obtencdo de um modelo para o processo de
desenvolvimento de servigos de transporte urbano para a inclusdo da
maioria da populacdo, a fundamentacdo tedrica teve como meta o
levantamento de informacdes necessarias para embasar cada termo
contido no objetivo geral da pesquisa. Para compreender o termo
inclusdo, discorreu-se no primeiro topico sobre a inclusdo propriamente
dita, sobre pessoas com deficiéncia e sobre Desenho Universal. Para o
termo servicos de transporte urbano foi realizada um revisdo da
literatura referente aos principais servi¢os de transporte existentes para
0s usudrios de cadeira de rodas. Como ndo foram encontrados estudos
sobre processo de desenvolvimento de servicos para o transporte de
usuarios de cadeira de rodas, partiu-se para uma busca geral e
abrangente, sobre modelos de processo de desenvolvimento de servigos
existentes na literatura. Este termo foi ainda explorado na
fundamentacdo tedrica nos dois Ultimos tdpicos, relacionado aos
elementos do Sistema-Servico e do Sistema-Tecnologia Assistiva.

2.1.INCLUSAO

2.1.1 Pessoa com deficiéncia

E possivel identificar, na historia de diversas sociedades, a
descricdo de PcD. Silva (1987) relata exemplos de PcD desde os mais
remotos tempos, inclusive nas mitologias grega e romana. No entanto,
as PcD passaram a ter direitos reconhecidos pelo Estado somente a
partir do término da Segunda Guerra Mundial e da criacdo da
Declaragdo dos Direitos Humanos em 1948. O nimero de PcD cresceu
por causa das duas grandes guerras, pois muitos soldados ficaram
mutilados, demandando projetos de assisténcia e reinser¢do social
(FRANCO; DIAS, 2005).

Na literatura, deficiéncia € um conceito controverso e ndo ha
consenso de qual seja a melhor definicdo. Segundo Pereira (2013), ha
pelo menos duas formas de se pensar a deficiéncia. A primeira
determina a deficiéncia como uma tragédia pessoal e é chamada de
modelo médico da deficiéncia. Neste modelo, a deficiéncia é resultado
dos impedimentos corporais (DINIZ, 2007), ou seja, as PcD possuem
uma desvantagem natural em relacdo as PsD por causa de suas
limitacbes de funcionalidade ou estrutura. A deficiéncia é considerada
um defeito corporal que deve ser corrigido ou reabilitado para a
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convivéncia social, tendo como referéncia 0s corpos considerados
normais (BARTON; BARNES; OLIVER, 2002).

O modelo social compreende a deficiéncia como resultado da
interacdo entre um corpo com impedimentos e um ambiente hostil a
diversidade corporal (DINIZ, 2007). O conceito de deficiéncia colocado
pelo modelo social coloca a desvantagem experienciada pela PcD no
fato do ambiente social ser pouco acessivel a diversidade corporal, o que
devolve para a sociedade a obrigacdo de reduzir essa desvantagem por
meio de politicas que promovam o direito das PcD. Segundo Abberley
(2002), para os tedricos do modelo social a deficiéncia pode ser
entendida como uma experiéncia social que emerge das formas pelas
guais a sociedade organiza suas atividades fundamentais, como
transporte, trabalho, alfabetizacdo, educacdo e vida doméstica, e como
essas formas se relacionam com individuos lesionados. Assim, a
deficiéncia é, sobretudo, uma relagdo entre pessoas com impedimentos e
a sociedade (ABBERLEY, 2002).

O termo Assistive Technology, traduzido no Brasil como
Tecnologia Assistiva (BRASIL, 2009), foi criado oficialmente em 1988,
como importante elemento juridico dentro da legislacdo norte-
americana, conhecida como Public Law 100-407, que compde,
juntamente com outras leis, o American with Disabilities Act. Este
conjunto de leis regulamenta os direitos dos cidaddos com deficiéncia
nos EUA (FILHO, 2009) e tem servido como base para estudos sobre
PcD em todo o mundo. A TA é uma disciplina de dominio de
profissionais de vérias areas do conhecimento que interagem para
restaurar a funcdo humana. TA diz respeito a pesquisa, fabricacdo, uso
de equipamentos, recursos ou estratégias utilizadas para potencializar as
habilidades funcionais das PcD. A aplicacdo de TA abrange todas as
ordens do desempenho humano, desde as tarefas basicas de autocuidado
até o desempenho de atividades profissionais (BRASIL, 2009).

Em 2000, a acessibilidade comegou a fazer parte das politicas
publicas no Brasil, com a promulgacdo das leis federais n°® 10.048 e
10.098. A lei n° 10.048 foi elaborada pelo Poder Legislativo e trata do
atendimento prioritario e de acessibilidade das PcD aos meios de
transportes e outros. Ja a lei n° 10.098 foi escrita pelo Poder Executivo e
estabelece normas gerais e critérios basicos para a promocdo da
acessibilidade das PcD ou com mobilidade reduzida. Em dezembro de
2004 estas duas legislacdes foram regulamentadas pelo decreto n° 5.296,
conhecida com lei de acessibilidade.

Ainda em 2004, o Brasil criou a NBR 9050, norma que
estabelece critérios e pardmetros técnicos a serem observados para
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projeto, construcdo, instalacdo e adaptacdo de edificacBes, mobiliario,
espacos e equipamentos urbanos as condi¢cdes de acessibilidade. Em
2015 foi lancada uma nova versdo da norma, com modificacGes que
incluem, entre outras, o conceito de DU e seus principios e a
consideracdo de fatores relevantes de projeto. Quanto a definicdo de
acessibilidade, acrescentou-se a possibilidade de utilizacdo de
transportes, informagdo e comunicagdo, incluindo sistemas e
tecnologias, na zona urbana ou rural.

Em 2008 ocorreu um grande marco para as PcD no Brasil,
quando foi incorporada a legislacdo brasileira a Convencdo sobre os
Direitos das Pessoas com Deficiéncia, adotada pela ONU em 13 de
dezembro de 2006, em reunido da Assembleia Geral para comemorar o
Dia Internacional dos Direitos Humanos. A Convencdo resume, de
forma simples e direta, o que sdo PcD:

Pessoas com deficiéncia séo, antes de mais nada,
pessoas. Pessoas como quaisquer outras, com
protagonismos, peculiaridades, contradicbes e
singularidades. Pessoas que lutam por seus
direitos, que valorizam o respeito pela dignidade,
pela autonomia individual, pela plena e efetiva
participacdo e inclusdo na sociedade e pela
igualdade de oportunidades, evidenciando,
portanto, que a deficiéncia é apenas mais uma
caracteristica da condi¢do humana. Nesse sentido,
buscando defender e garantir condi¢cBes de vida
com dignidade a todas as pessoas que apresentam
alguma deficiéncia, a Convengdo prevé
monitoramento  periédico e avanga na
consolidacdo didria dos direitos humanos ao
permitir que o Brasil relate a sua situagao e, com
coragem, reconhega que, apesar do muito que ja
se fez, ainda ha muito o que fazer (ONU, 2009).

De acordo com as palavras de Maria do Rosario Nunes, ex-
ministra de Estado Chefe da Secretaria de Direitos Humanos da
Presidéncia da Republica, no prefacio da Convencdo (ONU, 2009), ha
uma consciéncia no Brasil de que ndao é o limite individual que
determina a deficiéncia, mas sim as barreiras existentes nos espagos, no
meio fisico, no transporte, na informacdo, na comunicacdo e nos
Servicos.
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A Convencdo foi o primeiro documento internacional direcionado
para a protecdo das PcD (PEREIRA, 2013). Os documentos anteriores,
direcionados ou ndo a questdo da deficiéncia, ndo tiveram éxito em
retirar as PcD da situacdo de vulnerabilidade em que se encontram em
todo o mundo (ONU, 2009). A Convencdo, assim, representou um
avango na garantia dos direitos das PcD, porque a sua ratificacdo selou a
obrigacdo dos paises signatarios com a sua implementacdo (LANG,
2009).

A expressdao Pessoa com Deficiéncia foi consagrada pela
Convengdo, passando a ser a expressdo adotada contemporaneamente
para designar esse grupo social. Em oposicéo a expressfes geralmente
usadas erroneamente como excepcional, deficiente fisico e pessoa
portadora, o termo Pessoa com Deficiéncia demonstra que a deficiéncia
faz parte do corpo e, principalmente, humaniza a denominacdo. Para
Lanna Junior (2010), ser Pessoa com Deficiéncia €, antes de tudo, ser
pessoa humana; é também uma tentativa de diminuir o estigma causado
pela deficiéncia.

Conforme o decreto n® 5.296/ 04, as deficiéncias se enquadram
nas seguintes categorias: fisica (ou motora), auditiva, visual e mental
(ou intelectual). No Brasil, conforme o Ultimo censo, a deficiéncia visual
apresentou a maior ocorréncia, afetando 18,6% da populagdo. Em
segundo lugar ficou a deficiéncia motora, em 7% da populagdo,
seguidas da deficiéncia auditiva, em 5,1%, e da deficiéncia mental, em
1,4% (IBGE, 2010).

No inicio de 2016 entrou em vigor a contribuicdo mais recente a
histdria da PcD no Brasil, a Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com
Deficiéncia (Estatuto da Pessoa com Deficiéncia), destinada a assegurar
e a promover, em condi¢des de igualdade, o exercicio dos direitos e das
liberdades fundamentais pela PcD, visando a sua inclusdo social e a
cidadania (BRASIL, 2015). A definicdo de Pessoa com Deficiéncia foi
modificada com a nova lei, no sentido de ampliar quem séo as pessoas
com deficiéncia; a nova legislacdo considera a Pessoa com Deficiéncia
aquela que tem impedimento de longo prazo de natureza fisica, mental,
intelectual ou sensorial, o qual, em interagdo com uma ou mais
barreiras, pode obstruir sua participagdo plena e efetiva na sociedade em
igualdade de condicGes com as demais pessoas (BRASIL, 2015).

2.1.2  Excluséo, integracao e inclusédo

Sassaki (2012) classificou a histéria das PcD em trés etapas:
exclusdo, integracéo e inclusdo, que podem ser ilustradas pela Figura 3.
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Para Silva (2009), o caminho da exclusdo a inclusdo esta relacionado
com as caracteristicas econémicas, sociais e culturais de cada época, as
quais sdo determinantes para o entendimento das diferencas.

Figura 3 - Exclusdo, integracéo e incluséo.

Exclusao Integracdao Inclusao
Fonte: Adaptado de Aktion Mensch®.

Da antiguidade até o século 19, a excluséo social de PcD ocorria
pela ndo participacdo em qualquer atividade para as quais elas eram
consideradas invalidas, ou seja, sem utilidade para a sociedade e
incapazes para trabalhar. Isto era atribuido indistintamente a todas as
pessoas que tivessem alguma deficiéncia (SASSAKI, 2003). Enquanto
em algumas culturas as PcD eram simplesmente eliminadas, em outras
adotava-se a pratica de internd-las em grandes instituicdes de caridade,
junto com doentes e idosos. Essas instituicGes eram em geral muito
grandes e serviam basicamente para dar abrigo, alimento, medicamento
e alguma atividade para ocupar o tempo ocioso (SASSAKI, 1997).
Nenhuma atencdo educacional ou qualquer outro servigo eram providos
as PcD. A sociedade simplesmente ignorava, rejeitava, perseguia e
explorava estas pessoas (JONSSON, 1994). Segundo Agiiero (1956)
apud Sassaki (2012), nas antigas culturas, as criancas fisicamente
deformadas eram deixadas nos desertos, abandonadas em florestas ou
langadas em rios.

Por volta de 1940, a reacdo contra a politica de exclusdo viria
com o chamado movimento de integragdo, que consistia em adaptar as
PcD aos sistemas sociais comuns e, em caso de incapacidade por parte
de algumas delas, criar sistemas especiais separados (SASSAKI, 2004).
Surgiram servi¢os publicos e particulares de reabilitacdo fisica e
profissional e, sob a inspiragcdo da Declaragcdo Universal dos Direitos
Humanos, algumas PcD tiveram oportunidade de receber tais servicos.
Dentre as pessoas reabilitadas, algumas conseguiram ser matriculadas

1 Disponivel em: <https://www.aktion-mensch.de/themen-informieren-und-
diskutieren/kampagnen-und-aktionen/service/downloads.html>. Acesso em:
20/05/2015.
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em escolas comuns ou admitidas no mercado de trabalho, desde que
demonstrassem capacidade para estudar ou exercer alguma atividade
laboral. As demais PcD néo tiveram acesso a tais servigos. Surgiram
também as primeiras associagdes de PcD ou de familiares destas
pessoas, ainda com uma abordagem assistencialista e voltadas a
sobrevivéncia dos proprios membros (SASSAKI, 2012).

A partir da década de 1980, comega a crescer uma inquietacdo
contra os limites da integracdo, que ganha forma no conceito de
sociedade inclusiva e se converte em principios da politica de direitos
humanos de organismos internacionais e em direitos assegurados na
Constituicdo Brasileira (VIVARTA, 2003). Em 1981, ao instituir o Ano
Internacional das Pessoas Deficientes, a ONU oficializou os conceitos
de sociedade inclusiva, assegurando a todas as pessoas, por meio do
Programa Mundial de Acdo Relativo as Pessoas com Deficiéncia, o
direito de participarem, igualmente, do desenvolvimento da sociedade,
ndo importando suas caracteristicas fisicas, culturais, religiosas ou
outras (BASTOS; ROTA, 2016). Dentre as resolucdes desse Programa,
a ONU definiu o conceito de equiparacdo de oportunidades, como um
processo através do qual diversos sistemas da sociedade e do ambiente
sdo tornados disponiveis para todos, particularmente para as PcD
(WERNECK, 1997). Assim, a inclusdo visa mudar a sociedade, a
estrutura dos seus sistemas sociais comuns, as suas atitudes, os seus
produtos e bens e as suas tecnologias em todos os aspectos de educacao,
trabalho, salde, lazer, midia, cultura, esporte, transporte etc. (SASSAKI,
2004).

Assim, as mudangas Vvisadas pela sociedade inclusiva,
principalmente no que tange produtos e servicos, levaram ao surgimento
de abordagens especificas de projeto, para atender necessidades
individuais de um publico-alvo em particular. Citam-se como exemplos,
entre outras, Design for Disability (Projeto para Deficientes)
(HOLMES-SIEDLE, 1994), Rehabilitation Design (Projeto para
Reabilitacdo) (HEWER et al., 1995) e Design by Story-Telling (Projeto
por Contacéo de Historias) (MOGGRIDGE, 1993).

Tais abordagens escolhem um publico-alvo em particular, como
por exemplo, pessoas com deficiéncia fisica ou pessoas com paralisia
cerebral, e desenvolvem solucBes exclusivas para atender suas
especificidades. Isso leva a um nicho de produtos e servigcos que s&o
exclusivos para esse publico, resultando em alto custo, dificuldade de
inser¢do no mercado e estigmatizacdo (ALVARENGA, 2006, KEATES
et al., 2000). O mercado destes produtos é percebido como pequeno pela
indGstria (MARTIN, 1991), sendo em grande parte fragmentado, com
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varios fabricantes concorrendo em mercados muito especializados,
muitas vezes com produtos muito semelhantes (YOUNG; SANDHU,
1995). Consequentemente, 0s concorrentes compartilham um dividendo
que é insuficiente para sustenta-los (ALLEN, 2006).

Para Alvarenga (2006), a inclusdo ndo é de interesse apenas da
PcD, mas igualmente para toda a populagdo. Ao incluir a PcD na
utilizacdo de produtos e servicos, exigem-se dos profissionais novos
posicionamentos no processo de desenvolvimento, através da
criatividade e novas préaticas de projeto. Mantoan (2001) percebe a
inclusdo como sendo um motivo para que haja inovacdo, o que implica
num esforco de atualizacdo e reestruturacdo das condices atuais.

Dé-se inicio assim a necessidade de se desenvolver produtos,
servicos e ambientes inclusivos, sem taxar os usuarios (KEATES et al.,
2000), que sejam atrativos e possam ser usados por uma ampla
guantidade de pessoas, independente de idade, género e habilidade
(BECHMANN, 2013). A abordagem que deu inicio a este paradigma foi
0 DU. Esta expressao foi usada pela primeira vez nos Estados Unidos da
América, em 1985, pelo arquiteto Ron Mace (STORY; MUELLER,;
MACE, 1998). Conceitos similares surgiram no mundo todo, como por
exemplo, Design for all (Projeto Para Todos) (MELLORS, 2004),
Inclusive Design (Projeto Inclusivo) (KEATES; CLARKSON;
ROBINSON, 1998), Trangenerational Design (Projeto Transgeracional)
(PIRKL, 1994, WOUDHUYSEN, 1993), User Pyramid (Pirdmide do
Usuario) (BENTZON, 1993), Accessible Design (Projeto Acessivel)
(ERLANDSON, 2007), etc.

Na literatura, muitas vezes estes termos sdo utilizados como
sindbnimos; por exemplo, Projeto Inclusivo também é conhecido como
Projeto para Todos na Europa, e DU nos Estados Unidos da América
(CLARKSON; COLEMAN, 2015). Para Alvarenga (2006), estas
abordagens de projeto tém o mesmo objetivo e significado, discutindo o
projeto de produtos e ambientes que possam ser usados por toda a
populacdo, e estdo particularmente concentradas na inclusdo de idosos e
PcD, que geralmente sdo desconsideradas pelas abordagens tradicionais.

2.1.3 Desenho universal

Embora apresente um conceito simples, DU ndo é trivial de ser
aplicado na pratica. No inicio da historia desta abordagem, os
proponentes do DU utilizavam duas estratégias para implementacdo do
conceito. A primeira consistia na citacdo de bons exemplos, como
macganeta que ndo exige empunhamento, controle remoto para ajustar
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equipamentos a distancia e sensores para deteccdo de movimentos. A
segunda estratégia consistia em fazer testes para se determinar o
potencial de uso universal, como verificar se um equipamento pode ser
utilizado com punho fechado, ou pode ser utilizado no escuro ou medir a
forca minima necessaria para acionamento. N&o havia critérios
definitivos que cobrissem todos os aspectos de projeto (STORY;
MUELLER; MACE, 1998).

Na década de 1990, um grupo de arquitetos e defensores de
arquitetura e projeto mais centrados no ser humano e na sua diversidade,
reuniu-se no Centro de Desenho Universal, da Universidade da Carolina
do Norte, nos Estados Unidos da América, a fim de estabelecer critérios
para que edificacbes, ambientes internos, urbanos e produtos
atendessem a um maior nimero de usuarios. Esse grupo definiu os sete
principios do DU (Quadro 1), que passaram a ser referéncia para
planejamentos e obras de acessibilidade (SAO PAULO, 2010).

Quadro 1 - Principios do Desenho Universal.

Sigla | Principios do Desenho Universal
DU-1 | Uso equitativo

DU-2 | Uso flexivel

DU-3 | Uso simples e intuitivo

DU-4 | Informacdo de facil percepcdo
DU-5 | Tolerancia ao erro (seguranga)
DU-6 | Esforco fisico minimo

DU-7 | Dimensionamento de espagos

Fonte: Adaptado de Story, Mueller e Mace (1998).

Utilizando estes principios, Alvarenga (2006), por meio de
estudos sobre metodologias de projeto e suas principais ferramentas,
propds uma metodologia de projeto aplicando os conhecimentos do
processo de projeto do produto norteado pela filosofia do DU. Através
do uma revisdo da literatura sobre projeto inclusivo e suas abordagens,
Alvarenga (2006) notou a falta de alocacdo de métodos e ferramentas e
de uma estrutura metodoldgica para dar suporte ao desenvolvimento de
produtos inclusivos. De forma a contornar este problema, Alvarenga
(2006) optou por desenvolver uma metodologia de projeto generalizada
e mais completa, que poderia ser aplicada e direcionada, e acrescentou
aspectos de inclusividade como, por exemplo, usabilidade e interacdo
com o usuario durante o processo. Destacam-se como exemplos de DU
na metodologia proposta por Alvarenga (2006) a técnica de passeios
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acompanhados para levantamento das necessidades dos clientes na fase
de projeto informacional, o uso de fung¢des de inclusividade na fase de
projeto conceitual e de dados antropométricos na fase de projeto
preliminar.

Gual et al. (2010) apresentaram um modelo (Figura 4) que propds
a integracdo dos principios do DU ao processo de projeto e aplicou-0 ao
desenvolvimento de um produto. O modelo integra os principios do DU
em forma de questdes, de maneira a filtrar, durante a avaliacdo do
produto, possiveis resultados indesejados. O modelo inicia com uma
fase de analise e segue para uma fase de avaliacdo, com objetivo de criar
um produto definitivo e aceitadvel na perspectiva do DU. O modelo
apresenta sete questdes, referentes aos sete principios do DU. Se os
elementos criticos atenderem aos sete principios, o produto €
considerado aceitavel do ponto de vista de uso. Se o produto ndo atender
a algum dos critérios, ele deve ser reprojetado até que todos 0s
principios sejam atendidos.

2.2 SERVICOS DE TRANSPORTE PARA PESSOAS COM
DEFICIENCIA

Neste tdpico buscaram-se informagdes sobre servicos de
transporte para PcD que pudessem contribuir com o desenvolvimento do
modelo SeTA. Foi realizada uma revisdo da literatura iniciando com
uma visdo geral sobre alguns termos, para obtencdo de palavras-chave
posteriormente utilizadas em uma revisdo da literatura mais abrangente
em bases de dados. Foram encontradas as seguintes palavras-chave:

e Transporte sob Demanda (Demand-Responsive
Transport, DRT);

e Servicos Flexiveis de Transporte (Flexible Transport
Services, FTS);

e Transporte Urbano Flexivel (Flexible Urban Transport,
FUT);

e Sistemas Inteligentes de Transporte (Intelligent
Transport Systems, ITS);

e Servicos Especiais de Transporte (Special Transport
Services, STS);

e Transporte para Pessoa com Deficiéncia (Handicap
Transport);

e Paratransito (Paratransit).
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Figura 4 - Modelo de desenvolvimento de produtos mediante os principios do
Desenho Universal.

1. Analise 2. Critérios de avaliagdo dos elementos mediante os 3. Produto aceitavel
principios do Desenho Universal em termos de uso
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Fonte: Adaptado de Gual et al. (2010).

Conforme Mulley e Nelson (2009), DRT tem sido cada vez mais
aplicado nos ultimos dez anos a um nicho de mercado que substitui ou
alimenta o transporte convencional, no qual a demanda é baixa e, muitas
vezes, espalhada por uma grande area. Mais recentemente, 0 conceito de
DRT como um nicho de mercado foi alargado para incluir uma ampla
gama de servigos flexiveis e tem sido cada vez mais citado como FTS
(MULLEY; NELSON, 2009).

FTS foi definido por Mulley et al. (2012) como um servigo de
transporte no qual pelo menos uma das variaveis (rota, veiculo,
programacao, sistemas de pagamento e de passageiros) ndo é fixa. Esta
l6gica se opde aos servicos no contexto de transportes publicos, nos
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quais existem rota fixa, horério fixo e veiculos com motoristas
programados regularmente.

Similarmente, Finn (2012) definiu FUT como uma gama de
servicos de mobilidade que s@o coletivos na oferta e tem maior
flexibilidade na rota e no tempo em relagdo a servicos regulares de
transporte publico, incluindo DRT operado por 6nibus, micro-6nibus,
taxis, car-pooling, programas de transporte de funciondrios, uso
compartilhado de automovel (carsharing) e servi¢os dedicados para
pessoas com mobilidade reduzida ou outras necessidades.

Enquanto os beneficios econémicos e eficiéncia do ITS estdo
bem estabelecidos, o objetivo de muitas pesquisas a respeito deste termo
tem sido mais sobre seus impactos ambientais a problemas de transporte
de passageiros. Como exemplos podem-se citar a demonstracdo da
propensdo simultdnea do carbono através da implantacdo de ITS
(GRANT-MULLER; USHER, 2014) ou o desenvolvimento de critérios
de desempenho que refletem as contribuicbes da Tecnologia da
Informacdo Comunicacdo (TIC) nas emissGes de carbono (KOLOSZ;
GRANT-MULLER; DJEMAME, 2013).

No STS, definido por Marell e Westin (2002) como transporte
especial para PcD que ndo podem utilizar o transporte publico regular, a
principal solugdo tem sido o uso de taxi porta-a-porta sob demanda. A
maioria das viagens que envolvem usuérios de cadeira de rodas é feita
por STS com veiculos especificos como, por exemplo, minivans
(WRETSTRAND et al., 2010).

STS porta-a-porta também tem sido classificado por alguns
autores, entre eles Mulley e Nelson (2009), como DRT, geralmente
utilizado para PcD e idosos. O usuario interessado no DRT realiza
agendamento via telefone alguns dias antes de sua intengdo de viajar e 0
operador planeja o servigo manualmente um dia antes da viagem.

Biering-Serensen, Hansen e  Biering-Sgrensen  (2004)
mencionaram Handicap Transport como acordos especiais com servigos
de transporte de passageiros publicos ou privados, que utilizam
frequentemente micro-6nibus, mas, em alguns casos, também trem.

Paratransito tem sido um tema relevante desde a década de 1970,
guando Roos e Alschuler (1975) descreveram-no como um transporte
publico personalizado, respondendo as necessidades dos mercados e
usuarios individuais, complementando a lacuna entre o transito de rota
fixa e a viagem totalmente flexivel com veiculo préprio.

Apesar de suas vantagens e de seu papel significativo,
Paratransito apresenta ainda uma grande variedade de problemas, como
custos elevados, dificuldade de agendamento e longos periodos de
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espera. Por estas razdes tem sido apontado como causa de desordem no
sistema de trafego, havendo grande pressao para elimina-lo, ao invés de
procurar maneiras de melhord-lo (JOEWONO; KUBOTA, 2007).
Buning et al. (2007) demonstraram a preferéncia por rota fixa sobre
Paratransito, por meio de uma pesquisa com 283 usuarios de cadeira de
rodas que utilizam énibus, investigando as suas experiéncias em énibus
publicos de rota fixa.

Esta visdo geral, por meio de palavras-chave comumente
relacionadas ao transporte para PcD, demostra que alguns destes termos
sdo as vezes utilizados como sindnimos e, de acordo com Mulley e
Nelson (2009), referem-se a servicos que tém sido criticados por causa
de seu custo relativamente elevado, sua falta de flexibilidade no
planejamento de rotas e sua incapacidade de gerir alta demanda. Esta
constatacdo destaca novamente o problema desta pesquisa e a
importancia de se buscar um modelo para o PDS, com procedimentos
especificos, de tal maneira que os servicos desenvolvidos para incluir as
PcD apresentem melhor comportamento do que 0s servigos atualmente
oferecidos.

Apos visdo geral, partiu-se para a busca de informagdes por meio
de uma revisdo da literatura nas bases Web of Science (WoS) e Scopus,
duas das mais extensivas bases para revisfes bibliograficas (AGHAEI
CHADEGANI et al., 2013), utilizando-se as palavras-chave: Demand-
Responsive Transport, Flexible Transport Services, Flexible Urban
Transport, Intelligent Transport Systems, Special Transport Services,
Handicap Transport e Paratransit. Como resultado, foram encontrados
35 documentos na Scopus e 18 na WaS, o que resultou, apés eliminacédo
de duplicatas, em um portfélio de 39 documentos.

Apds a leitura, estes documentos foram organizados em quatro
grupos e divididos em subgrupos, como mostrado no Quadro 2. A
maioria dos documentos refere-se & mobilidade, como o uso de
dispositivos de TA, descrevendo o seu desenvolvimento ou testes,
prevalecendo, assim, a légica industrial centrada em produtos. Alguns
documentos relacionavam-se a temas especificos sobre medicina.
Outros, a areas de TA ndo relacionadas a transporte. Mesmo entre
aqueles relacionados a transporte, ndo foram encontrados estudos sobre
PDS para o transporte de PcD, o que aponta para o ineditismo do
modelo proposto nesta pesquisa.
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Quadro 2 - Revisdo bibliogréafica sobre servicos de transporte para PcD.

Grupo Subgrupo Descricdo Referéncias
Comunicacdo
A mentativa e | Qapostivos Par | pattilo et al. (2008)
(CAA)
TA Cursos para o
ensino de topicos
Ensino atuais sobre King e Richter (2007)
Engenharia de
Reabilitacdo
Kembhavi et al. (2011);
Ganley et al. (2005);
(- Spaepen,
Medicina Reabilitacéo ;rsc:)[ygi?iscos sobre Vanlandewijck e
medicina Lysens (1996); Krebs
et al. (2003); Gironda
et al. (2004); Brooks et
al. (2004)
Ding et al. (2008);
Meikle, Yates e Harris
(1997); Frank et al.
(2010); Middleton et al.
2006); Cooper et al.
. . Uso de_ . 220043; Cha\?es etal.
Dispositivos dispositivos de ' Yokozuka et al
de TA TA para (2007)f Yokozu .
mobilidade (2012); Nak_amura,
Watada e Kim (2007);
Munnik e Molenbroek
(1993); Cooper et al.
Mobilidade (2006); Clark (2013);
Giacobbi et al. (2010)
Ambientes

construidos

Acessibilidade

Rahim (2005)

Problemas e Karimi (2011); Costa et
Estudos beneficios al. (2010); Karimi
sociais relacionados a (2012); Hendrickson
mobilidade (1999)
Atividades da rEeigjc?grswa dos a Harman e Craigie
vida diaria auxilios para (2011); Reid et al.
(AVD) (2003)

AVD
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Pesquisas sobre
satisfacdo e
disponibilidade Post et al. (1997); Van
Servico de servicos e Roosmalen, Paquin e
veiculos e Steinfeld (2010)
consideraces
clinicas
Pesquisa 2;?2?#;&22%: Biering-Szr_engen,
transporte para g ansen e %'86"?9'
PcD grensen ( )
Fitzgerald et al. (2007);
Transporte Van Roosmalen et al.
Pesquisa sobre (2002); Van
Roosmalen, Lutgendorf
Seguranca seguranca em e Manary (2008); (Van
transporte para L
cadeira de rodas Roosmalen, R'.tCh'e
Orton e Schneider
(2013); Wahlen e
Licking (1999)
Norweg et al. (2011);
Adaptacéo Adaptacao Belson (2005); Van
veicular veicular Roosmalen, Paquin e
Steinfeld (2010)

Fonte: Elaborado pelo autor.

2.3 MODELOS PARA O PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO
DE SERVICOS

Como ndo foram encontrados modelos para o PDS para o
transporte de PcD, partiu-se para uma busca abrangente por modelos de
PDS na literatura, por meio de uma RBS (APENDICE B).
Representando somente 7,2% do portfélio, teses e dissertagdes mostram
a atualidade do tema na academia, comparando-se ao periodo de
publicacdo dos demais documentos do portfélio. A mais antiga
publicacdo desta categoria do portfélio ocorreu em 2009, seguida por
duas publica¢des em 2011, 2012 e 2013.

Os documentos de congressos e periddicos somaram 89 artigos,
representando 91,8% do portfdlio. Deste total, somente nove referem-se
a artigos de revisdo. Cavalieri e Pezzotta (2012) fazem uma analise
critica sobre novos conceitos da area de desenvolvimento de servigos e
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apontam pesquisas futuras, destacando a auséncia de um modelo de
referéncia que propicie um entendimento comum sobre como lidar de
forma sistemética com o PDS. De maneira similar, Menor, Tatikonda e
Sampson (2002) listam em sua revisao areas para exploracdo. A reviséo
de Meyer (2011) consistiu em criar categorias para classificar modelos
de PDS existentes. Trés artigos de revisdo analisaram métodos e
técnicas  utilizadas no PDS (AURICH; MANNWEILER;
SCHWEITZER, 2010, EDVARDSSON, 1997, TORRES JUNIOR;
GONZAGA, 2013). Trés artigos apresentaram revisdo sobre PSS
(Product-Service System), constatando a auséncia de modelos para o
desenvolvimento integrado de produtos e servicos (CLAYTON;
BACKHOUSE; DANI, 2012, MULLER; BLESSING, 2007, TAN et al.,
2010). E somente um dos nove artigos de revisdo apresentou uma visdo
sisttmica dos elementos do sistema-servico, porém foi publicado ha
mais de 10 anos (BULLINGER; FAHNRICH; MEIREN, 2003).
Justifica-se, portanto a necessidade de reexaminar o estado-da-arte atual
de pesquisas sobre PDS.

2.3.1 Classificacdo dos modelos de PDS

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000) desenvolveram um estudo em
gue classificaram os modelos de referéncia para o desenvolvimento de
servico em trés categorias: (i) modelos parciais, que consistem somente
de elementos que completam o processo ou sdo relacionados com
algumas etapas do PDS; (ii) modelos traduzidos, baseados no modelo de
desenvolvimento de produtos proposto pela consultoria de Booz, Allen e
Hamilton em 1982; e (iii) modelos completos, que apresentam uma
visdo holistica do PDS.

Os 44 documentos que apresentaram modelos de PDS
representaram quase metade do portfolio. Dentre estes, nenhum foi
identificado como modelo traduzido e somente trés foram classificados
como modelos parciais: Edvardsson et al. (2012), Pellegrini (2013),
Sheikhzadeh e Heidari (2011).

2.3.1.1  Modelos parciais

Focado somente nas fases iniciais de desenvolvimento,
Edvardsson et al. (2012) apresentou um modelo parcial que buscou
contribuir para uma melhor compreensdo de como integrar os clientes
ao processo de desenvolvimento de servigos, avaliando diferentes
métodos de obten¢do de informagfes dos clientes. Neste artigo, o autor
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revisa e classifica métodos de integracdo do cliente e também apresenta
um novo framework que sugere quatro modos de integracdo do cliente:
insitu (dados obtidos de uma situacdo de uso do cliente), exsitu (dados
obtidos fora da situacdo de uso), incontext (dados obtidos em um
contexto fisico simulado) e excontext (dados obtidos fora do contexto de
uso do cliente).

Como parte da requalificacdo da rodoferroviaria de Curitiba,
sendo parte integrante do plano de investimentos em obras de
mobilidade para a Copa do Mundo de Futebol FIFA 2014, Pellegrini
(2013) criou um modelo parcial de PDP para servicos turisticos,
buscando gerar informacbes dirigidas & solucdo de problemas
especificos que envolvem a macrofase de pré-desenvolvimento de
Rozenfeld et al. (2006). Foi proposta uma alteracdo no modelo de
Rozenfeld et al. (2006), introduzindo subfases no planejamento
estratégico dos servicos e no planejamento de servigos, e,
posteriormente, inserindo seus respectivos requisitos, detalhados em
atividades.

O modelo de Sheikhzadeh e Heidari (2011) foi classificado como
parcial por apresentar fases que vdo do conceito inicial e termina com
informac0es para entrada na fase de desenvolvimento do projeto. Neste
modelo foi apresentada a integracdo de duas ferramentas ao PDS: QFD
e Custo-meta. A primeira como meio de considerar a voz do cliente no
auxilio ao projetista e a segunda como meio de manter um preco
competitivo o suficiente para garantir a fidelidade do cliente.

2.3.1.2  Modelos completos

Os modelos completos foram classificados no Quadro 3 de
acordo com o grau de detalhamento em:

e Conceitual - apresentacdo do PDS de forma conceitual,
em nivel estratégico, sem detalhamento de fases,
atividades e tarefas;

e Macrofases — apresentacdo de macrofases do PDS;

e Fases — apresentacdo explicita de fases do PDS;

e Atividades — apresentacdo de fases e subdivisdo destas
fases em atividades.
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Quadro 3 - Classificagdo dos modelos completos do portfélio.

Classificacdo | % Referéncias

Barquet et al. (2013), Cheng e Krumwiede (2012),
Chun-Chu (2006), Goldstein et al. (2002), Jiang
(2008), Kimita, Shimomura e Arai (2009), Line
Chen (2011), Peng e Zhang (2009), Pullman,
Conceitual 36,4 | Verma e Goodale (2001), Song, Song e Di
Benedetto (2009), Weerawardena e Mccoll-
Kennedy (2002), Xing, Ness e Lin (2013), Yang e
Song (2009), Yoon, Kim e Rhee (2012), Young
(2008), Zhang et al. (2010)

Alvarez (2012), Deakins e Dillon (2005),
Edvardsson (1997), Gudergan (2010), Juehling et
al. (2010), Kindstrom e Kowalkowski (2009),
Pimentel (2011), Shimomura, Hara e Arai (2009),
Yu, Zhang e Meier (2008), Zeng, Proctor e
Salvendy (2010)

Macrofases 22,7

Alam e Perry (2002), Alsudairi e Vasista (2012),
Aurich, Fuchs e Wagenknecht (2006), Aurich e
Fuchs (2004), Karapidis (2005), Li, Chen e Shen
Fases 29,5 | (2010), Marques et al. (2013), Pezzotta, Cavalieri e
Gaiardelli (2012), Shimomura et al. (2006), Torres
Junior, Miyake e De Paula Pereira (2006), Yang
(2007), Zaninelli (2012), Zhao et al. (2008)

Costa Junior (2012), Magnago e Echeveste (2012),
Atividades 11,4 | Mello (2005), Suarez (2009), Tatikonda e Zeithaml
(2002)

Fonte: Elaborado pelo autor.

Os modelos classificados como conceituais tiveram a maior
representacdo do portfélio, com 36,4%, proximo dos modelos de fases,
com 29,5%, e ndo muito distantes dos modelos de macrofases, com
22,7%. Ja os modelos que apresentaram detalhamento de suas fases em
atividades foram os menos representativos, com somente 11,4%.

2.3.1.2.1 Modelos conceituais

Visando desenvolver servigos que criam valor, a fim de aumentar
a competitividade de empresas, Chun-Chu (2006), adotando a técnica
Delphi, examinaram a estrutura de desenvolvimento de servigos
baseados em wvalor e formularam um modelo conceitual de
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desenvolvimento de servigos. Neste modelo, o cliente encontra-se como
ponto central. Uma plataforma do cliente e uma plataforma de inovagdo
servem de eixos principais; 0s servi¢os sdo desenvolvidos com base em
valor, sdo transmitidos para os clientes e o valor ao cliente é avaliado. A
demonstracdo de uso do modelo ficou como sugestdo para trabalhos
futuros.

Jiang (2008) destacou a importancia de se considerar a
experiéncia dos clientes, de forma que eles possam vivenciar
experiéncias positivas, Unicas e memordveis. Assim, focando na
interacdo entre o provedor do servigo e os clientes, este autor propds um
modelo conceitual para realizar a integracdo das experiéncias dos
clientes com as estratégias de inovacdo da empresa, por meio da
identificacdo das necessidades de experiéncias dos clientes, projeto da
experiéncia, projeto do sistema-servigo, teste da experiéncia e
lancamento do novo servico.

Baseados na literatura de desenvolvimento de novos produtos
(New Product Development - NPD) e Qualidade em Servicos (Service
Quality Literature, SERVQUAL) e fundamentados empiricamente por
meio de 53 gestores, com dados de 329 empresas, Song, Song e Di
Benedetto (2009) desenvolveram o Modelo de Inovagdo em Servicos
(Service Innovation Model, SIM). Este modelo incorpora ndo somente
todos os estagios conhecidos do NPD, como ainda treinamento sobre
qualidade em servicos.

Yang e Song (2009) e Lin e Chen (2011) apresentaram cinco
dimensfes que 0s autores consideram ser Uteis na descri¢do e andlise de
inovacdes em servicos: conceito do novo servigo, interfaces com novos
clientes, sistema de entrega de novos servigos, sistema de transferéncia
de novos servigos e novas opcdes tecnoldgicas. Estas cinco dimenses
foram ilustradas no modelo conceitual apresentado na Figura 5 e
aplicadas em um estudo de caso de uma empresa de TIC.

2.3.1.2.2 Modelos de macrofases

Alvarez (2012) propés um modelo de maturidade, organizado em
macrofases, para empresas de bens manufaturados que buscam adicionar
a venda de servigos como parte de seu portfélio. Foi readequada a forma
de como a organizagao interage com 0 meio externo e interno, por meio
de um processo de servitizagdo constituido de quatro macrofases:
prospecc¢do, iniciacdo, consolidacdo e especializagdo. Embora ndo
tenham sido detalhadas as fases, 0 modelo foi testado por meio de
estudos de casos.
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O modelo heliptico de Deakins e Dillon (2005) foi organizado em
macrofases e foi proposto como uma ferramenta genérica para o
gerenciamento do desenvolvimento de uma ampla gama de produtos e
servigos. Neste modelo, existe um dominio de tomada de decisfes para a
equipe de desenvolvimento, que se expande ou se contrai em resposta a
fatores externos e internos (problemas e oportunidades), chamado de
Espaco de Decisédo (Figura 6).

Figura 5 - Modelo de cinco dimensdes de inovacdo em servicos de Lin e Chen
(2011).
Relagdo com atores, co-produtores e

transferéncia de novos servigos
(inteligéncia de gerenci )

Sistema de

Subsistema
criativo
Subsistema
Subsistema de rede

comunicagao

Conhecimento de Conceito Novas Interface Caracteristicas de
caracteristicas de novos opgdes de novos clientes atuais e
de servigos existentes servigos S tecnologicas =— clientes potenciais

(inteligéncia de negécios) (inteligéncia de mercado)

Desenvolvimento N
organizacional Distribuicdo
Sistema de
entrega de

novos servigos

Capabilidades, habilidades e atitudes de
balhadores de servigos
(gerenciamento de recursos humanos)

Fonte: Adaptado de Lin e Chen (2011).

Havendo concordancia sobre a ideia, as atividades da equipe de
desenvolvimento avancam no sentido espiral interno até a solucéo final,
passando por quatro fases: identificacdo do problema, geracdo de
alternativas, avaliagdo de alternativas e solucdo virtual. A solucdo €
postergada em forma virtual até que o projeto termine naturalmente
dentro do escopo de prazo e custo; somente entdo a solucdo é
concretizada. De acordo com tempos pré-determinados, ocorrem
avaliagdes do andamento (pontos de calibragéo) e, ao longo do percurso,
podem ocorrer mudancas de planejamento (pontos de mudancas).
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Figura 6 - Modelo heliptico de Deakins e Dillon (2005).
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externos

Fatores

internos ESPAGO DE

DECISAO

Identificagdo de problemas

Geragao de
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Solugao
virtual

C e Ponto de calibragio _YA Mudangas
Fonte: Adaptado de Deakins e Dillon (2005).

O modelo classico de PDS de Edvardsson (1997) apresenta um
quadro de referéncia para o desenvolvimento de novos servigos. As
saidas deste processo sdo 0s pré-requisitos para 0 servigo, compostos
por conceito, processo e recursos do sistema (Figura 7). O modelo é
descrito em quatro macrofases: ideia, formagdo do projeto, design e
implementacdo. Ele foca na qualidade do processo, que é controlada
pelos pré-requisitos de cada ator envolvido (consumidores, empresa e
subcontratados). Como pressuposto, Edvardsson (1997) afirma que
durante o curto periodo de tempo em que 0 processo de entrega ao
consumidor ocorre, ha pouca chance de se corrigir problemas de
qualidade, que surgem devido a pré-requisitos errados ou insuficientes.
Por isso 0 foco do modelo na necessidade de se desenvolver servigos
com os melhores pré-requisitos possiveis.

Também em nivel macro, Gudergan (2010) apresenta na Figura 8
0S componentes essenciais de uma arquitetura para engenharia de
Servicos:

e Modelo para o processo de desenvolvimento de servicos
(Service Development Process Model - SDPM) — inclui
passos para o desenvolvimento;

e Métodos para o desenvolvimento de servicos (Service
Development Methods - SDMe) — inclui métodos que
habilitam uma abordagem sisteméatica para atingir o0s
objetivos do desenvolvimento;
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Ferramentas para o desenvolvimento de servigos (Service
Development Tools - SDTo) — contém somente
ferramentas que suportam diretamente métodos distintos;
Modelo para a descricdo do resultado do
desenvolvimento de servicos (Service Development
Result Description Model - SDRDM) — documenta saidas
especificas dos passos do projeto e do desenvolvimento.

Figura 7 - Modelo de pré-requisitos dos servigos de Edvardsson (1997).

(Seoncsito ) )
T N

} -

Fonte: Adaptado de Edvardsson (1997).

O framework genérico, organizado em macrofases, composto de
quatro estagios, proposto por Kindstrom e Kowalkowski (2009), €
baseado em percepcdo do mercado, desenvolvimento, vendas e entrega
(Figura 9). O formato circular do framework implica na necessidade de
revisar todos os estagios continuamente, e ndo se tornar complacente
apos ter completado um dnico ciclo.
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Figura 8 - Componentes essenciais da arquitetura para engenharia de servigos
de Gudergan (2010).

lodelo para o processo de desenvolvimento Modelo para a descrigio do resultado do
de servigos (SDPM) desenvolvimento de servigos (SDRDM)
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Fonte: Adaptado de Gudergan (2010).

Figura 9 - Framework de quatro estagios de Kindstrom e Kowalkowski (2009).

@

b4

Fonte: Adaptado de Kindstrom e Kowalkowski (2009).

Pimentel (2011) explora a visdo do conceito de servitizagdo,
conforme definicdo de Robinson et al (2002) apud Pimentel (2011),
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como sendo um pacote integrado de produtos e servicos, apresentando
um modelo passivel de ser tido como ferramenta para a aplicacdo de
servitizacdo, denominado pelo autor como Modelo Servitizacdo. Ele ¢é
constituido por trés macrofases iniciais: diagnéstico, enquadramento e
reunido multidisciplinar. Estas macrofases podem ser repetidas tantas
vezes quanto for necessario. Nao houve detalhamento de atividades e
tarefas, nem exemplo de demonstragdo de uso do modelo.

2.3.1.2.3 Modelos de fases

Alam e Perry (2002) propuseram um modelo em fases baseado
em entrevistas com gerentes e clientes, buscando identificar em quais
fases do PDS focar e como capturar as necessidades dos clientes. As dez
principais fases propostas foram: planejamento estratégico, geracdo de
ideia, descricdo da ideia, analise do negdcio, formacdo de equipe
multifuncional, projeto do servigco e do processo, treinamento pessoal,
teste e piloto, teste no mercado e comercializagdo.

No Modelo Integrado de Produgdo e Processo. (Integrated
Production Process Model - IPPM) de Aurich, Fuchs e Wagenknecht
(2006) foi introduzido o conceito de modularizagcdo, como meio de
integrar os processos de desenvolvimento de produtos e servigos e, ao
mesmo tempo, atingir o grau de adaptabilidade necessaria para
considerar adequadamente exigéncias individuais de parceiros em uma
rede de criagao de valor.

Li, Chen e Shen (2010) propuseram o Modelo de Processo de
Negocio em Servico (Service Business Process Model - SBPM), tendo
como parte 0 Modelo de Maturidade e Capabilidade de Inovagdo em
Servigo (Service Innovation Capability Maturity Model - SICMM)
(Figura 10). Este modelo é composto de um Modelo de Processo de
Inovacdo e um Modelo de Processo de Desenvolvimento de Novos
Servigos, suportados por um grupo de processos de suporte (gestdo de
mudancas, gestdo da informacdo e do conhecimento, gestdo da
qualidade, etc.) e um grupo de processos administrativos (gestdo de
recursos humanos, gestéo do capital intelectual, gestéo de riscos, etc.). O
Modelo de Processo de Desenvolvimento de Novos Servigos consiste de
seis principais fases: desenvolvimento de requisitos do servigo,
desenvolvimento do conceito do servico, projeto do servigo,
desenvolvimento dos componentes do servico, teste e integracdo do
servico e transicao do servico.
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Figura 10 - Modelo de Processo de Negécio em Servico de Li, Chen e Shen
(2010).

Modelo de Maturidade e Modelo de Maturidade e
Capabilidade de Inovacédo Capabilidade de Servigo
S em Servigo (SICMM) (SCMM)
r Modelo de processo ll- |
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|
i |
1

1_

=— Modelo de processos

“ I Modelo de processo de
de servigos tradicionais

1 desenvolvimento de
novos servigos

|
=

| Clientes (organizagdes, grupos e individuos) |

=

Organizagdo do servigo e parceiros

Grupo de processos Grupo de processos
de suporte administrativos
= . =

Funcionarios do servico |

Fonte: Adaptado de Li, Chen e Shen (2010).

Ap6s analisar metodologias para o desenvolvimento de produtos
e servigos, e identificar a necessidade de um modelo mais completo,
Marques et al. (2013) propuseram uma metodologia integrada de
desenvolvimento. Esta metodologia é dividida em quatro macrofases:
preparacdo organizacional, planejamento, projeto e pds-processamento
(Figura 11). Na apresentacdo de cada fase os autores descreveram
atividades relacionadas a produtos e a servigos, procurando identificar
requisitos ndo de maneira isolada, mas integrada, no contexto do PSS.
No entanto, Marques et al. (2013) sugerem que, para oferecer uma
combinagdo vantajosa de produtos e servicos, novos modelos de
negécios precisam ser desenvolvidos, considerando possiveis
adaptacdes ao longo do ciclo de vida.

O modelo de referéncia para o PDS proposto por Torres Jinior,
Miyake e De Paula Pereira (2006) foi baseado nos trabalhos de Silva et
al. (2000) apud Torres Janior, Miyake e De Paula Pereira (2006),
Edvardsson (1997), Ramaswamy (1996) e Johnson et al. (1995) apud
Torres Junior, Miyake e De Paula Pereira (2006). Este modelo considera
0 PDS como sendo composto por cinco eixos: (i) elementos (conceito do
servico, processo de servico e sistema de servico), (ii) etapas ou fases
(projeto, analise, desenvolvimento e langamento), (iii) meios (métodos,
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técnicas e ferramentas), (iv) organizagdo para o desenvolvimento e (v)
informacéo (Figura 12).

Figura 11 - Proposta metodolégica para desenvolvimento de produto-servigo de
Marques et al. (2013).
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Fonte: Adaptado de Marques et al. (2013).

Na busca por um processo que inicie com uma ideia inovadora e
continue até a introducdo do servico no mercado, envolvendo o
planejamento do sistema e dos processos, a alocacdo de recursos, 0
projeto da qualidade, a criacdo de requisitos e a concretizagdo de uma
ideia, Yang (2007) propds um framework para uma abordagem
sisttmica de desenvolvimento de servicos. O framework foi organizado
em duas macrofases: (i) planejamento e (ii) projeto. A primeira
macrofase é subdividida em cinco fases: pesquisa de mercado, decisdo
estratégica, analise do negocio, geracdo da ideia e do conceito do
servico. A segunda macrofase é subdivida em quatro fases: projeto do
sistema, projeto do marketing, projeto do custo do ciclo de vida e
projeto da qualidade. Tendo como elemento central o conceito do
servico, a segunda macrofase ¢ composta de varios estagios-chave,
como projeto do processo, projeto técnico, projeto da qualidade, etc.
Estes estagios-chave foram designados por meio de constructos
identificados a partir de uma reviséao da literatura de modelos de PDS.
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Figura 12 - Modelo de referéncia de Torres Junior, Miyake e De Paula Pereira
(2006) para o PDS.
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Fonte: Adaptado de Torres Junior, Miyake e De Paula Pereira (2006).

2.3.1.2.4 Modelos de atividades

Entre os modelos que foram detalhados em atividades,
Chimendes, Mello e Paiva (2008) analisaram a implantagdo do modelo
de referéncia para o PDS proposto por Mello (2005) em uma empresa de
transporte rodoviario de passageiros. Para isso, Chimendes, Mello e
Paiva (2008) revisaram a literatura com o objetivo de realizar uma
analise comparativa buscando destacar similaridades, diferencas e inter-
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relagdes entre etapas constituintes de alguns modelos de referéncia:
Cowell (1988) apud Chimendes, Mello e Paiva (2008), Scheuing e
Johnson (1989) apud Chimendes, Mello e Paiva (2008), Bowers (1989)
apud Chimendes, Mello e Paiva (2008), Ramaswamy (1996), Tax e
Stuart (1997), Bitran e Pedrosa (1998) apud Chimendes, Mello e Paiva
(2008) e Mello (2005).

Chimendes, Mello e Paiva (2008) selecionaram o modelo de
referéncia por meio de um questionario com questdes fechadas
respondidas por informantes-chave da unidade de andlise. Os dados
foram tratados por analise de varidncia multivariada e permitiram a
sele¢do do modelo de Mello (2005) como referéncia.

O modelo de Mello (2005) é composto de quatro etapas, dividas
em atividades, conforme a Figura 13; ndo h4, no entanto, desdobramento
em tarefas. Como conclusdo, Chimendes, Mello e Paiva (2008)
apresentaram uma lista de recomendacdes de melhorias no PDS:

e Por se tratar de um modelo de referéncia genérico proposto
para ser utilizado para qualquer tipo de servico (profissional,
loja de servicos ou de massa), sugere-se que o modelo
estudado seja adaptado para aplicacdo especifica em cada tipo
de servico;

e O processo de revisdo de fases (stage-gates), tal como
proposto por Cooper e Edgett (1999), também pode ser
implementado no modelo estudado, de forma a assegurar um
meio de estabelecer e avaliar critérios para decisdo sobre a
aprovacdo de cada etapa e 0 consequente inicio da etapa
posterior;

e O modelo poderia considerar uma etapa suplementar de pos-
desenvolvimento, tal como Rozenfeld et al. (2006) fazem em
seu modelo de referéncia para desenvolvimento de produtos.

Costa Junior (2012) propés um modelo de referéncia para o
projeto de servicos ecoeficientes, aplicado em uma empresa
multinacional brasileira, por meio de uma pesquisa-acao para a coleta de
agua de chuva em habitacdo de interesse social. O modelo desenvolvido
é dividido em trés macrofases (pré-desenvolvimento, desenvolvimento e
pos-desenvolvimento), subdivididas em cinco fases principais (analise
estratégica, projeto informacional, projeto conceitual, detalhamento/
implementacdo e melhoria continua); as duas Ultimas fases do processo
sdo compostas por atividades de projeto detalhado, prototipagem,
implementagdo/ acompanhamento e descontinuidade (Figura 14). O
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modelo apresenta ainda quadros, contendo processos e ferramentas de
suporte para cada fase.

Figura 13 - Modelo expandido para projeto e desenvolvimentos de servicos de
Mello (2005).
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Figura 14 - Modelo de referéncia para o projeto de servigos ecoeficientes.
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Fonte: Costa Junior (2012).

Visando caracterizar um modelo minimo para o PDS, Magnago e
Echeveste (2012) realizaram um estudo comparativo de catorze modelos
existentes. O modelo minimo proposto apresenta nove fases, sendo duas
delas desdobradas em atividade (Quadro 4).

Suarez  (2009) prop6s um modelo customizado de
desenvolvimento de produtos para uma empresa mista de produtos e
servicos, que desenvolve frotas, produtos e servicos para a gestdo de
frotas. Este modelo foi desenvolvido com base nos problemas
diagnosticados na empresa e com base em modelos referenciais da
literatura, em especial os modelos de Rozenfeld et al. (2006), Peters et
al. (1999) apud Suarez (2009) e Mello (2005). O modelo de Suarez
(2009) contempla trés macrofases: pré-projeto, projeto e pos-projeto; a
macrofase de projeto é subdividida em cinco fases: iniciacéo,
planejamento, execucdo, controle e encerramento. O Quadro 5 apresenta
as macrofases, fases a atividades do modelo customizado.

Quanto ao unico livro levantado no portfélio, dentre outros
existentes relacionados ao PDS, Tatikonda e Zeithaml (2002)
apresentaram um modelo que os autores classificaram como Processo de
Desenvolvimento de Servicos para Novos Produtos (Services New
Product Development Process - SNPDP). Este modelo pode ser descrito
como sendo composto por trés macrofases: front-end, back-end e
introdugdo do produto. O front-end essencialmente consiste em escolher
0 conceito de servico a ser desenvolvido; o back-end implementa o
conceito de servico escolhido; e a introducdo do produto entrega o
servigo implementado para uso por clientes. As trés macrofases e suas
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atividades sdo detalhadas no Quadro 6. As etapas do front-end sdo
tradicionalmente realizadas por pessoal de marketing; os passos do
back-end por pessoal da gestdo de operacOes; e as etapas da introdugéo
do produto, tanto por marketing (em lancamento de produtos, avaliagdes
de produto ap6s lancamento no mercado), quanto por gestdo de
operacdes (na gestdo do servigo durante e apds a sua introducao).

Quadro 4 - Modelo minimo para o PDS de Magnago e Echeveste (2012).

Fase/Atividades do PDS

| Entrada

| Saida

Planejamento Estratégico

Definigdo dos Critérios
Competitivos

Dados de mercado e revisdo do
planejamento estratégico.

Definigdo de critérios competitivos
(dimensdes da qualidade).

1 |Defini¢des de Segmentagao

Dados demogrificos e
psicograficos de clientes.

Defini¢do de grupos de consumidores
com caracteristicas comuns.

Definigdo do Posicionamento

Segmentagio de clientes e

Defini¢do de nicho de mercado e

no Mercado oportunidades de mercado. estratégias competitivas.
Gestdo de Ideias (gestdo de | Pesquisas com stakeholders e Levantamento de ideias preliminares
portfdlio) métodos de geragio de ideias. de servigos para serem projetados.

2 | Planejamento do Projeto

Minuta de projeto do novo
Servigo.

Aprovagao do plano de projeto, com
cronogramas e orgamentos.

3 | Projeto Informacional

Levantamento da voz do cliente

clientes e informagdes da equipe.

Defini¢do e categorizagdo dos
requisitos.

4 | Projeto Conceitual

Requisitos balanceados.

Aprovagdo de um conceito (modelo)
das caracteristicas do processo.

Projeto Detalhado

Definigdes de Processo

Conceito de servigo.

Fluxograma do processo do servigo.

Definigdes de Habilidades e
5 |Conhecimentos

Critérios competitivos e
caracteristicas do processo.

Definigao do perfil dos recursos
humanos provedores do servigo.

Defini¢des de Estrutura
Fisica

Critérios competitivos e
caracteristicas do processo.

Defini¢do da estrutura fisica do
servigo e bens facilitadores.

Prototipagem (simulagdo)

Definigdes de processo, recursos
humanos e estrutura fisica.

Homologagao dos recursos
necessarios.

6 |Preparacio da Producio

Definigdes do projeto detalhado.

Certificagdo e aprovagio do teste
piloto com clientes e recursos finais.

7 |Lancamento

Aprovagio do piloto.

Langamento do servigo.

Acompanhamento no
Mercado

Indicadores de desempenho.

Planos de melhorias.

9 |Descontinuagio

Andlise do ciclo de vida.

Retirar servigo de operagao.

Fonte: Magnago e Echeveste (2012).



71

Quadro 5 - Macrofases, fases e atividades do modelo customizado de Suarez

(2009).

MACROFASE FASE

ATIVIDADE

Andlise estratégica

Planejamento estratégico

Geragdo de ideia

Formulario de registro daideia

Planilha de acompanhamento da ideia

Pré-projeto
Selegdo daideia

Priorizagdo daideias

Analise e interpretagdo das ideias

Gerenciamento do portfélio

Gerenciamento do portfélio

- Definigdo dos requisitos do
Iniciagdo .
cliente

Definigdo dos requisitos do cliente

Planejamento Planejamento do projeto

Definigdo das entregas do projeto

Premissas, limitagOes e restricoes

Custo-meta

Prego-meta

Definigdo dos interessados no projeto

Definigdo da equipe

Anélise de riscos

Andlise de impactos

Cronograma

Anédlise de viabilidade

Projeto informacional

Anédlise dos requisitos do cliente

Projeto conceitual

Definigdo dos requisitos do produto

Anédlise dos requisitos do produto

Projeto detalhado
Execugdo

Definigdo da arquitetura do produto

Andlise de falhas potenciais

Definigdo da ergonomia do produto

Preparagdo da produgdo

Fornecedores

Definigdo dos processos de produgdo e suporte

Definigdo do cronograma de produgdo

Desenvolvimento de pessoas

Recrutamento

Treinamento

Verificagdo e validagdo do

Controle ) .
projeto do servigo ou produto

Criagdo do prototipo

Validagdo do protdtipo

Produgdo

Langamento do produto ou

Encerramento X
servigo

Definigdo das atividades para o langamento do produto

Definigdo do cronograma de langamento

Definigdes sobre a divulgacdo do produto

Definigdo sobre o treinamento

Experimentagdo

Langamento

Acompanhar produto e
processo

Pds-projeto

Acompanhamento

Recuperagdo e melhoria

Fonte: Suarez (2009).
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Quadro 6 - Macro estagios, passos e atividades do modelo SNPDP de Tatikonda
e Zeithaml (2002).

Macro
estagios

Principais passos

Atividades

Front-end

Posicionamento
estratégico

- determinar nichos e
oportunidades de mercado

- diferenciar sobre servicos
existentes

- congruéncia entre oportunidades
de mercado e estratégias e
competéncias da empresa

Geracdo de ideias

- encorajar e coletar ideias de
NOVOS Servigos

Desenvolvimento do
conceito

- refinar ideias em conceitos menos
abstratos

- usar prototipagem para comunicar
0 conceito

- definir claramente o conceito

Back-end

Implementacdo do
conceito

- criar planos de implementagdo
- desenvolver procedimentos e
treinamento

- desenvolver iterativamente e
refinar o processo de entrega do
Servico

Prototipagem e
testes

- testar em contexto real ou
ambientes simulados

Introducéo do
produto

Entrega no mercado

- langar produto

Avaliacdo de
desempenho

- analisar mercado e resultados
operacionais

- melhorar continuamente o sistema
de entrega do servico

Fonte: Adaptado de Tatikonda e Zeithaml (2002).

2.3.2

Servicos

Contribuigdes para processos de desenvolvimento de

Os documentos que ndo apresentaram modelos foram agrupados
em seis categorias de contribuigdes para o0 PDS (Quadro 7):
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e AplicacGes especificas - apresentacdo de
desenvolvimentos de servigos em areas especificas, sem
descricdo de modelos utilizados;

e Uso de métodos e ferramentas - descricdo de aplicacdes
de métodos e ferramentas especificas no PDS;

¢ Integracdo do cliente - destaque para a importancia de se
considerar a participacdo do cliente de maneira integrada
ao PDS;

e Visdo sistémica - apresentacdo de elementos que
compdem o Sistema-Servico;

e [Fatores de sucesso - apresentacdo de fatores de sucesso
aplicaveis ao PDS;

e MPE - uso de modelos de PDS em Micro e Pequenas
Empresas.

O grupo de aplicacbes especificas representou 27,9% dos
documentos ndo classificados como modelos, e trataram de
desenvolvimentos de servicos em areas como comércio exterior,
turismo, ensino, TIC, setor elétrico, etc. Por exemplo, Marcondes e
Mello (2007) fizeram uma andlise critica do PDS em uma empresa de
compras globais. Esta anélise foi composta de uma revisdo tedrica sobre
0 tema, da sele¢do de um modelo de PDS e de um estudo de caso de
criacdo de um servico em uma empresa de comércio exterior. Foi
utilizado o modelo de Mello (2005), baseando-se no cumprimento do
objetivo de satisfazer os clientes, atendendo as suas necessidades e
expectativas atuais e futuras, proposto por Slack (1997) apud Marcondes
e Mello (2007).

Igualmente com 27,9% estdo os documentos que apresentaram a
descricdo de ferramentas especificas para o PDS, como TRIZ,
tecnologias self-service, bricolagem, mecanismo da funcdo producdo
(MFP), QFD, etc. Citando alguns exemplos, Aurich, Mannweiler e
Schweitzer (2010) apresentaram uma revisdo sobre &reas de atuagdo e
métodos relacionados a sistematizacdo de servigos, visando sistematizar
0 projeto de servicos, o gerenciamento dos processos e a integracdo
entre produtos e servicos. A revisdo resultou na apresentacdo de
frequéncia de uso na literatura de alguns métodos, como service
blueprint, QFD, FMEA, prototipagem, entre outros. Foram apresentados
ainda, de maneira macro, os modelos de PDS de Meier et al. (2003)
apud Aurich, Mannweiler e Schweitzer (2010) e Fuchs (2007) apud
Aurich, Mannweiler e Schweitzer (2010).
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Quadro 7 - Categorizacéo dos documentos do portfolio ndo classificados como
modelos.

Classificacdo | % Referéncias

Akasaka et al. (2012), Barcelos e Rapkiewicz
(2003), Chu et al. (2012), Clatworthy (2011),

Aplicacbes 279 Domigall, Albani e Winter (2013), Elliot, Li e Choi
especificas " | (2013), Falk et al. (2006), Hempe (2011), Li et al.
(2012), Marcondes e Mello (2007), Menezes e
Teixeira (2012), Sakao et al. (2006)
Aurich; Mannweiler; Schweitzer (2010), Chen et
al. (2012), Chen et al. (2008), Gao e Chen (2010),
Métodos e Gonzaga e Torres Junior (2011), Kuusisto,
f 27,9 | Kuusisto e Yli-Viitala (2013), Morelli (2009), Rosa
erramentas

(2013), Shimomura, Hara e Arai (2008), Torres
Junior e Gonzaga (2013), Wild (2010), Yesilada e
Yurdakul (2009)

Agarwal e Selen (2011), Bettencourt, Brown e

Integragdo do Sirianni (2013), Boyonas et al. (2007), Chen, Tsou

cliente 16,3 e Ching (2011), Homburg e Kuehnl (2013), Liu e
Chen (2007), Torres Junior e Miyake (2011)
Bullinger, Fahnrich e Meiren (2003), Perks e

Visdo 140 Riihela (2004), Smedlund (2010), Stevens e

sistémica "~ | Dimitriadis (2005), Syson e Perks (2004), Tax e
Stuart (1997)

Fatores de Fgrenhof (2011), Jin, Chgi e Tan (2010),

SUCESSO 9,3 | Kindstrém, Kowalkowski e Sandberg (2013), Von
Koskull e Fougere (2011)

MPE 4,7 | Jane e Wang (2012), Medeiros et al. (2004)

Fonte: Elaborado pelo autor.

Chen et al. (2012) aplicaram a metodologia TRIZ em um modelo
de inovagdo de servigcos gerontoldgicos. Neste modelo, a TRIZ é usada
para desenvolver uma tabela de pardmetros de correspondéncia, que
integra parametros da TRIZ e dos clientes, para lidar com contradicGes
em servicos. O modelo é composto de quatro fases: preparacdo do
modelo TRIZ, pesquisa por requisitos de qualidade em servico,
conducdo do processo TRIZ e generalizagdo das solucdes inventivas.

Gao e Chen (2010) exploraram o conceito de bricolagem como
forma de desenvolver novos servicos conforme a compreensdo das
empresas sobre as reais necessidades dos clientes. Bricolagem é um
termo com origem no francés bricolage, cujo significado se refere a
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execucdo de pequenos trabalhos domésticos, sem necessidade de
recorrer aos servicos de um profissional (BAKER; NELSON, 2005 apud
GAO; CHEN, 2010). Neste conceito, as empresas devem coletar as
necessidades individuais dos seus clientes e entdo fazer uma anélise do
cluster para poderem atender de forma personalizada seus clientes.

Para Gonzaga e Torres Junior (2011), métodos e técnicas que
auxiliam o projeto dos servigos ndo estdo devidamente disseminados e
se encontram dispersos na literatura de gerenciamento de operagfes de
servigos. Por isso estes autores, por meio de uma revisdo sistematica da
literatura, mostraram 0s principais elementos que devem ser
desenvolvidos no projeto de servigos. Para cada um deles, o trabalho
apontou métodos e técnicas sugeridos por diversos autores e trabalhos
da érea.

Rosa (2013) aplicou os conceitos de projeto de servigos para
diagndstico, criacdo e implementacdo na éarea de salde, o que
possibilitou a analise de algumas limitacdes e contribui¢fes para o uso
do design neste contexto. Apesar de ndo ter apresentado modelo para o
PDS, o uso das ferramentas mecanismo da fungdo producéo e visdo de
evidéncias foram apresentados como contribuigdes para melhorias junto
a gestdo de hospitais.

Em pesquisas ainda mais recentes, Torres Junior e Gonzaga
(2013) citam o PDS como sendo um tema pouco explorado na literatura,
com VArios aspectos concernentes ao seu planejamento e gerenciamento
ainda sem concepgBes ou proposi¢des claras que orientem o seu
adequado tratamento. Neste contexto, estes autores fazem uma revisdo
sobre quais ferramentas e métodos podem ser utilizados nesta atividade,
concluindo que se trata de um conhecimento que se encontra difuso na
literatura e se concentra em apenas algumas etapas do PDS, como no
projeto do processo e na definicdo da localizacdo das instalagbes dos
Servicos.

A importdncia da integracdo do cliente no PDS representou
16,3% dos documentos que ndo apresentaram modelos de PDS. Para
Citando alguns exemplos, para Bettencourt, Brown e Sirianni (2013), o
segredo para inovar em servicos consiste em focar ndo nas solugdes
existentes, mas nas reais necessidades dos clientes. Para tanto, os
autores propdem um processo de quatro passos para guiar a inovagao em
servicos: identificacdo de problemas que os clientes estdo tentando
solucionar, identificacdo dos processos envolvidos nestes problemas,
identificacdo de oportunidades existentes para solucionar estes
problemas e investimentos de recursos na criagdo de valor.
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Baseando-se na teoria das tarefas hierarquicas, um método
popular na &rea de fatores humanos em engenharia (ANNETT et al.,
1971 apud BOYONAS et al., 2007), Boyonas et al. (2007), visando
facilitar a andlise de atividades em servicos para a integracdo do cliente
ao PDS, propuseram um framework composto por seis passos: definicao
de metas e objetivos, definicdo do fluxo basico de servico, definicdo das
submetas dos recebedores do servico, determinacdo de requisitos dos
recursos, determinacdo de agentes envolvidos em cada atividade do
servico e determinacdo da relacdo entre os agentes.

Chen, Tsou e Ching (2011) exploram o conceito de coproducao,
tomando o cliente como um coprodutor em inovacdo de servigos na area
de TIC, analisando os antecedentes da coprodugdo por meio de
entrevistas com gerentes de vendas. Como resultado, os autores sugerem
a escolha de parceiros que apresentem compatibilidade e possam
contribuir no sentido de melhorar o relacionamento entre os envolvidos.

Para Torres Janior e Miyake (2011), a consideracdo do
envolvimento do cliente implica na necessidade de examinar 0s papéis
gue ele pode desempenhar. Neste contexto, estes autores exploraram na
literatura os diferentes papéis que o cliente poderia desempenhar e
enumeraram treze fundamentais: cliente como agente de inovacdo,
comprador, concorrente do provedor de servigo, coprodutor, competidor
de outros clientes, parceiro de outros clientes, instrutor, insumo para o
processo, quase-gerente, usuario, auditor, produto do processo e
promotor do servico. A Figura 15 posiciona as possiveis ocorréncias
desses papéis em trés grandes fases que compdem um processo de
servico (SLACK et al., 2001 apud TORRES JUNIOR; MIYAKE,
2011): pré-processamento (envolve basicamente a escolha do servigo,
sua solicitacdo pelo cliente e o seu planejamento pelo provedor e/ ou
cliente), processamento do servi¢o (envolve a entrega do servico ao
cliente) e pds-processamento (nesta fase o provedor finaliza sua entrega
e o cliente finalmente recebe o servico).

Entre os documentos que trataram de uma visdo sistémica do
PDS, apenas um deles é mais recente. Os outros cinco datam do periodo
de 1997 a 2005. Todos estes documentos exploraram os elementos que
fazem parte de um sistema-servico e a interagao que ocorre entre eles.

Embora tenha sido realizada h4 mais de dez anos, a revisdo de
Bullinger, F&hnrich e Meiren (2003) j& apontava que servigos de sucesso
deveriam ser sistematicamente planejados. Esta revisdo focou em
aspectos especificos de servicos relacionados a projeto organizacional,
gerenciamento de recursos humanos e TIC, como maneira para servir de
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fundamento para desenvolvimentos futuros de modelos, métodos e
ferramentas.

Figura 15 - Ocorréncia dos possiveis papéis do cliente conforme as fases do
Servico.

Fases: Pré-processamento Processamento Pés-processamento
Processo
Papéis | . Agente de inovagéo * Insumo » Co-produtor « Produto « Auditor
_do « Comprador * Instrutor * Promotor
cliente: | . concorrente do provedor + Quase-gerente

+ Competidor de outros clientes
* Parceiro de outros clientes
« Usuario

Fonte: Torres Jinior e Miyake (2011).

Quatro artigos trataram de fatores de sucesso no PDS. Entre estes,
Ferenhof (2011), tendo em vista eliminar desperdicios de conhecimento,
apresentou uma sistematica para melhorar o0 processo de
desenvolvimento de novos servi¢os (New Service Development — NSD,
composta dos seguintes passos: mapeamento do estado atual do
processo de criacdo de novos servicos, processo de NSD mapeado com
o modelo de referéncia, identificacdo de sintomas e desperdicios,
associacdo de sintomas com os desperdicios, identificacdo de causas e
proposicdo de melhorias no processo de NSD.

Baseados em uma revisdo bibliogréfica, Jin, Chai e Tan (2010)
agruparam em quatro categorias fatores de sucesso para o0 PDS que tém
sido propostos nas duas Ultimas décadas. Essa quatro categorias foram:
gerenciamento estratégico, gerenciamento de processos, gestdo do
conhecimento e envolvimento de clientes. Do ponto de vista gerencial,
este agrupamento visa facilitar a percepcdo de quais fatores de sucesso
devem ser considerados com mais atencdo para melhoria da taxa de
sucesso no NSD.

No sentido de contribuir com a adi¢éo de servicos ao portfélio de
produtos de empresas, Kindstrom, Kowalkowski e Sandberg (2013)
levantaram uma lista de fatores de sucesso, denominados pelos autores
como microfundamentos: exploragdo tecnoldgica, entrega de servigos,
desenvolvimento de servigos, mecanismos de renovacdo, interacdo de
servicos, modelos mentais, integracdo de clientes ao servigo, etc.
Microfundamento é definido por Teece (2007) apud Kindstrém,
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Kowalkowski e Sandberg (2013) como habilidades distintas, processos,
procedimentos, estruturas organizacionais, regras de decisdo e
disciplinas, que formam a base da organizacdo das capacidades
dinamicas.

Por fim, dois artigos do portfdlio apresentaram aplicacGes do
PDS a MPE. Jane e Wang (2012) apresentaram, por meio de um estudo
de caso, o conceito de tripla-hélice (governo, instituicdes privadas e
clientes), como uma maneira para que pequenas empresas possam
inovar em servicos.

Medeiros et al. (2004) promoveram uma critica a quatro modelos
existentes de PDS: Booz Allen e Hamilton (1982) apud Medeiros et al.
(2004), Scheuing e Johnson (1989) apud Medeiros et al. (2004), Cooper
e Edgett (1999) e Edvardsson (1994) apud Medeiros et al. (2004). A
concluséo foi que, apesar das MPE, em muitos casos, ndo se adequarem
as caracteristicas da gestdo e desenvolvimento de servicos e ndo
satisfazerem as principais caracteristicas exigidas pelo setor de servigos,
0s principais modelos existentes também apresentam algumas falhas que
necessitam ser adequadas para atender as necessidades de MPE.

2.3.3  Outros processos de desenvolvimento de servigos

Neste topico sdo apresentados dois processos de desenvolvimento
de servico que ndo foram encontrados na RBS sobre PDS. O primeiro se
refere & Nickel (2012), que foi aplicado & area de educacdo e néo tratou
de um modelo para o PDS, mas de uma sistematizacdo para a
implementacdo de TA. O segundo foi o0 modelo de PDS de Forcellini
(2013), utilizado na disciplina de desenvolvimento de servicos do
Programa de Pos-graduacdo em Engenharia de Producéo e Sistemas da
Universidade Federal de Santa Catarina.

Nickel (2012) desenvolveu uma sistematizacdo para gerenciar a
implementacéo de TA direcionada & demanda de alunos com deficiéncia
matriculados na rede regular de ensino no Brasil. O resultado obtido foi
denominado por Nickel (2012) de SITA (Sistematizacdo da
Implementacdo de Tecnologia Assistiva) (Figura 16), descrita por fases,
atividades, tarefas e recursos de apoio necessarios para guiar o trabalho
de gestores da area da educacdo e cuidadores de educandos com
deficiéncia.



Figura 16 - Representacdo grafica da Sistematizacéo da Implementac&o de
Tecnologia Assistiva de Nickel (2012).

* Treinar familiares
L ¢ Disponibilizar atendimento de urgéncia e amparo

—{ [Planejamento ] } —
*Definir equipe de trabalho
*Definir escopo da TA /
*Preparar orgamento Plano
*Preparar cronograma de trabalho
* Definir estrutura de comunicagdo
*Preparar plano de trabalho
—{ [Andlise ]  T—
* Definir pessoas e contexto de uso A s
» Avaliar perfil de funcionalidade do usuario especificagdes
*Levantar necessidades das pessoas daTA
*Definir especificacdes técnicas da TA
—[ [ Concepgdo ] } g
*Realizar anélise das atividades / funcionalidade / o
*Buscar produtos e servigos dec::‘:::t:saf7w
*Combinar produtos e servicos servicos
*Selecionar combinagdes
— [ Detalhamento | :
*Decidir o que adquirir e o que desenvolver Produtos
«Selecionar os produtos e servicos a serem adquiridos e/ou servicos
*Gerir desenvolvimento de produtos e servigos detalhados
—{ [Implementago ] } 4
* Adquirir produtos e servicos /T A 2
*Adaptar TA ao usudrio duspomv'el 20
*Providenciar entrega da TA ao usudrio il
—{ [Uso] } i
«Avaliar satisfagdo das pessoas Aﬁ,}b AL
*Monitorar desempenho da TA de monitoramento
*Disponibilizar assisténcia técnica e manutengdo e avaliagBes
*Analisar oportunidades de melhorias
Pl alintes ol oot bttt BB i et e =N
1 e Preparar Unidade de Ensino e S ~. 1
: » Estabelecer parcerias 7 * Processos | |
1 * Desenvolver competéncias . de Apoio ,,' :
: e Formar professores g - :
! 1
! !

Fonte: Nickel (2012).
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A SITA foi dividida em seis fases (planejamento, anélise,
concepcdo, detalhamento, implementacdo e uso), que foram
subdivididas em atividades e tarefas. Cada atividade foi ilustrada na
SITA por uma figura, na qual pode-se observar as areas profissionais
diretamente envolvidas ou que podem agregar conhecimentos
importantes para o adequado cumprimento de cada uma das atividades,
bem como possiveis recursos de apoio (métodos, ferramentas e
documentos), que venham a facilitar a execucdo das mesmas. Como
exemplo, a Figura 17 ilustra a primeira atividade da SITA, definir
equipe de trabalho.

Figura 17 - Atividade de definir equipe de trabalho de Nickel (2012).

Conhecimento [:> [:> Equipe de
da demanda Fase do Planejamento trabalho
Restrigdes s . definida
institucionais Definir equipe de trabalho Planejamento

institucional

Planejamento
institucional dos
[ interessados no projeto

Conhecimento do perfil
dos interessados no
projeto

Recursos de apoio:

Areas profissionais:

Administragdo,
Recursos Humanos,
equipe de projeto

Montagem da equipe de
trabalho

Melhores préticas

de gerenciamento
de recursos
humanos

\

Fonte: Nickel (2012).

Com objetivo de apresentar um modelo seja leve e enxuto, com
atividades que agreguem valor e evitem desperdicios, o0 modelo de
Forcellini (2013) foi baseado na metodologia de ciclo de criagdo de
valor (CCV) de Stanke e Murmann (2002) e Machado e Toledo (2008),
composta por trés fases sequenciais e interativas: identificacdo do valor,
proposi¢do do valor e entrega do valor (Figura 18).

A primeira fase do modelo CCV consiste na identificacdo do
valor para todas as pessoas envolvidas, consideradas stakeholders do
sistema: clientes, usuérios finais, compradores, produtores,
desenvolvedores, fornecedores, financiadores, entidades politicas e/ ou
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comunidades (MACHADO; TOLEDO, 2008). Os envolvidos no modelo
sisttmico de identificacdo do valor podem contribuir com informacdes
exclusivas sobre estratégias corporativas e parcerias, analise de
mercado, expectativas financeiras do consumidor, necessidades dos
operadores, certificacdo, regulamentacdo e restricbes, tempo de
desenvolvimento do sistema e disponibilidade com base em sua
perspectiva. O desafio deste modelo é equilibrar as perspectivas das
partes interessadas (STANKE; MURMANN, 2002).

Figura 18 - Estrutura de criacéo de valor Stanke e Murmann (2002) e Machado
e Toledo (2008).

Identificacac ., Proposicac . Entregado
do Valor do Valor Valor

w

Fonte: Adaptado de Stanke e Murmann (2002).

Para Stanke e Murmann (2002), este desafio dever ser traduzido
em uma estrutura de sistema, e o programa desta estrutura ser aprovado
por todas as partes interessadas. A negociacdo para equilibrar as
diversas contribuicBes e expectativas dos stakeholders baseia-se no
objetivo comum de alcancar um valor do ciclo de vida. Embora ndo seja
sugerido que as partes interessadas desconsiderem suas diferencas
individuais, o apoio a uma Unica proposicéo de valor é um elo essencial
entre o valor identificado e a entrega deste valor. Assim, a proposicéo
do valor é considerada a segunda fase deste modelo. O objetivo geral é
encontrar uma proposta que agregue valor maximo para cada grupo de
partes interessadas.

O ato de desenvolver, produzir, operar e manter um sistema, bem
como a gestdo do programa que executa a entrega do valor é a terceira
etapa do modelo sistémico da criacdo de valor. Todas as trés fases
devem ser dindmicas e interativas entre o sistema (STANKE;
MURMANN, 2002).

Uma visdo geral do modelo de Forcellini (2013) é apresentada na
Figura 19. Ele é composto por cinco fases (planejamento estratégico,
projeto conceitual, projeto do processo, projeto das instalagGes, e
lancamento e acompanhamento). Cada fase é subdividida em atividades
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e tarefas, apresentadas em figuras detalhadas; a Figura 20 ilustra a fase
de planejamento estratégico do servigo, com suas atividades e tarefas.

Figura 19 - Modelo para o processo de desenvolvimento de servigos de
Forcellini (2013).

Macrofases

Fases JNESN y - P——
} Estratégicodos o ACO?:BS:I:;?:MO
g Servigos 2

Atividades

Tarefas

Fonte: Forcellini (2013).

Figura 20 - Fase de planejamento estratégico do servi¢co do modelo de Forcellini
(2013).

| Segmentagdo I—
| Posicionamento I

Estratégia Corporativa

Planejamento
Estratégico do
i Critérios
SE0ko Competitivos
Estratégia foco do e
wvaliar
Servigo Fase Documentar as
Monitorar decisoes
viabilidade torqadas e
econdmica Aprovar registrar ligdes
Fase aprendidas

Fonte: Forcellini (2013).
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2.4  SISTEMA-SERVICO

Uma vez que na RBS sobre PDS também ndo foram encontrados
modelos para desenvolvimento de servicos de transporte para a incluséo
de usuarios de cadeira de rodas, buscou-se neste tépico da fundamental
tedrica a identificacdo de elementos para auxiliar no desenvolvimento da
teoria inicial do ECM. Na contextualizacdo desta pesquisa destacou-se a
importancia do PDS como um processo essencial para a sobrevivéncia e
crescimento das organizacbes envolvidas com servicos. Visando-se
diminuir a chance de que algo seja esquecido no desenvolvimento de
Servicos e que este processo possa se repetir para desenvolvimentos
futuros, torna-se importante a busca por uma visdo abrangente dos
elementos que interagem no PDS.

Tomando-se 0 PDS como um sistema, uma vez que se trata de
um conjunto de elementos inter-relacionados que juntos realizam
determinada funcdo (HITOMI, 1996), buscou-se, por meio de uma
andlise da teoria existente, uma classificacdo dos elementos que
compdem um sistema-servigo, visando-se organizar, propor e gerir um
PDS como teoria inicial para esta pesquisa. A visualizagdo dos
componentes de um sistema-servico ja fora identificada por Fynes e
Lally (2002) como uma area fundamental de discusséo, visando sua
facilidade operacional, por meio de uma imagem holistica do servigo.

Buscou-se a identificacdo dos elementos do sistema-servi¢o por
meio das definicBes de servico geralmente adotadas na literatura. No
entanto, devido & sua natureza e diversidade, a conceituacdo ou
defini¢do de servicos ndo tem sido facilmente formulada. Caracteristicas
especificas dos servicos, como intangibilidade, simultaneidade entre
criacdo e consumo, perecibilidade e heterogeneidade (FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2014), tornam esta tarefa ainda mais complexa.

Shostack (1982) dividiu os processos de servicos em atividades
gue acontecem com e sem a presenca do cliente. No primeiro caso, este
autor as denominou como atividades de linha de frente (front office) e
no segundo caso de atividades de retaguarda (back office).

Para Gronroos (2003), servico é um processo constituido de uma
série de atividades mais ou menos intangiveis, com interages entre o
cliente e os funcionérios de servico e/ ou bens fisicos e/ ou sistemas do
fornecedor e que sdo fornecidos como solugbes para problemas do
cliente. Para Goldstein et al. (2002), é um conjunto de elementos
tangiveis e intangiveis, que, combinados, criam um servico.

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), utilizaram o conceito de
pacote de servi¢os, que originalmente foi proposto na literatura por
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Fitzsimmons e Sullivan (1982) apud Gianesi e Corréa (1994), para se
referir a cinco caracteristicas do conjunto de mercadorias e servicos
oferecidos em um ambiente:

e Instalacbes de apoio: recursos fisicos, instalacdes e
equipamentos, necessarios a prestacdo dos servigos;

e Bens facilitadores: materiais que sdo consumidos,
adquiridos ou fornecidos ao consumidor do servico;

e Informacdes: informagéo disponibilizada pelo cliente ou
pelo fornecedor, que permite um servigo eficiente e
customizado;

e Servicos explicitos: beneficios que sdo prontamente
percebidos pelos sentidos e que sdo considerados
caracteristicas essenciais do servico;

e Servicos implicitos: beneficios psicolégicos ou
caracteristicas acessorias do servico.

Para Lovelock e Wirtz (2011), para que se tenha uma visdo
holistica de todo o desempenho desejado para os clientes, a tarefa de
projetar servicos deve abordar e integrar trés componentes
fundamentais:

e Servico principal: beneficios principais de resolucdo de
problemas que os clientes buscam;

e Servicos suplementares: ampliam o servigo principal,
facilitando sua utilizacdo, bem como real¢ando seu valor
e apelo;

e Processos de entrega: procedimentos utilizados para
entregar tanto o servico principal como cada um dos
servigos suplementares.

Ao examinar varios tipos de servicos, Lovelock e Wirtz (2011)
perceberam que a maioria deles tem muitos servigos suplementares em
comum. Assim, das potenciais dezenas de servi¢os suplementares, estes
autores classificaram-nos em oito grupos, listando-0s como servicos
suplementares facilitadores e realgadores. Na Figura 21, estes oito
grupos sao representados como pétalas que cercam o centro de uma flor,
denominada como flor de servigo. Este conceito de flor de servigo foi
proposto pela primeira vez por Lovelock em 1992 (LOVELOCK, 1992
apud LOVELOCK; WIRTZ, 2011).
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Figura 21 - A flor de servigo de Lovelock e Wirtz (2011).

Informacgao

Pagamento Consulta

Servico
principal

Recebimento
de pedidos

Excegdes Hospitalidade

Salvaguarda

Fonte: Adaptado de Lovelock e Wirtz (2011).

Segundo este conceito, quando a organizacao dos servicos é bem
projetada e bem organizada, as pétalas e o centro sdo frescos e bem
formados Um servigo mal planejado ou mal executado é como uma flor
com pétalas faltante ou com pétalas murchas ou descoloridas. Mesmo
gue o miolo esteja perfeito, a impressdo geral causada pela flor ndo é
atraente (LOVELOCK; WIRTZ, 2011).

Estes servicos suplementares foram classificados por Lovelock e
Wirtz (2011) como os elementos que devem nortear o desenvolvimento
de servicos e sdo descritos e exemplificados no Quadro 8.

Para Goldstein et al. (2002), sem um conhecimento claro e
compartilhado da natureza do servico a ser entregue, ou seja, sem 0
conceito de servico, ndo se pode esperar que um servico seja projetado
com sucesso. Assim, para o planejamento do desenvolvimento de
servicos, Goldstein et al. (2002) apresentaram um modelo, no qual o
conceito de servico atua como um elemento integrador entre a
estratégica de neg6cio de uma organizagdo e as entregas de servigos,
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tendo como base elementos de modelos apresentados na literatura

(Figura 22).
Quadro 8 - Componentes do modelo da flor de servicos de Lovelock e Wirtz
(2011).
Elementos Descricdo Exemplos
- Orientacdo para chegar ao
local do servico
- Programacdes/ horarios de
atendimento
. ~ - Precos
~ Fornecer informacoes ~ S
Informagdes - Instruc@es sobre utilizacdo do

sobre o produto

produto principal

- Lembretes

- Condigdes de venda/ servigo
- Comunicagdo de mudancas
- Documentagdo

Recebimento

Meios para que 0
cliente manifeste sua
decisdo de compra, por

- Inscrigdes
- Entrada de pedidos
- Reservas e check-in

de pedidos - I,
meio de inscricao,
pedido ou reservas
- Extratos periddicos de
Emitir fatura correta atividades contabeis
em tempo hébil, pois - Faturas para transagdes
faturas erradas, individuais
Cobranca A ~ .
ilegiveis ou - Informag&o verbal de quantia
incompletas, podem devida
gerar insatisfacdo - Apresentacdo por uma
maquina, da quantia devida
- Utilizar varias formas de
Fornecer um bom pagamento (dinheiro, cartdo,
Pagamento sistema de pagamento | cheque)
para o cliente - Financiamento.
- Opcdes de parcelamento
- Conselho
Responder aos P
X - Auditoria
questionamentos dos
. - Aconselhamento pessoal
clientes e/ ou antever . AR
Consulta - Treinamento na utilizagdo do

suas necessidades,
fornecendo solucgdes
adequadas

produto
- Consulta de gerenciamento ou
técnica
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Salvaguarda

Cuidar e proteger 0s
bens pessoais do
cliente

- Cuidados com os pertences
que os clientes trazem com eles
- Cuidados com mercadorias
compradas

Excecdes

Fornecer servigos que
ficam fora da rotina de
entrega normal do
Servigo

- Solicitacfes especiais antes da
entrega do servico

- Tratamento de comunicacfes
especiais

- Resolucéo de problemas

- Restituicdo

Hospitalidade

Tratar o cliente de
modo cordial e com
grande consideracéo as
suas necessidades de
conforto

- Cumprimentos

- Comidas e bebidas

- Banheiros e instalacdes
sanitérias

- Instalagdes de espera e
comodidades

- Transporte

Fonte: Adaptado de Lovelock e Wirtz (2011).

Figura 22 - Modelo de Goldstein et al. (2002) proposto para o planejamento do
desenvolvimento de servigos.

!
A

Estratégia

CONCEITO
DO SERVICO

Mecanismo de feedback (para mudangas futuras no projeto) Medi¢io

Entradas

* pessoas

 tecnologia Sistema

do servi¢o

* processos

*bens
facilitadores

* equipamentos

¥ deentrega
do servigo

Saidas

« saidas de
Servigos I
eexperiéncias
em servi¢os

Fonte: Adaptado de Goldstein et al. (2002).

Os elementos apresentados como entradas para o planejamento
do desenvolvimento de servicos deste modelo foram descritos na
literatura por Heskett (1987) apud Goldstein et al. (2002) e Chase e
Bowen (1991) apud Goldstein et al. (2002) e sdo: pessoas, tecnologia,
bens facilitadores, equipamentos e processos pelos quais um servigo é
criado e entregue. Nao foram especificados, entretanto, uma descri¢éo
destes itens e uma visdo sistémica entre eles.

Como contribuicdo, Goldstein et al. (2002) destacaram neste
modelo, em contraste com 0s modelos apresentados previamente na
literatura, a necessidade de se medir o desempenho do sistema de
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entrega de servicos, por meio de indicadores financeiros, operacionais
ou de mercado. Assim como para os elementos de entrada do modelo,
ndo foram encontrados detalhamentos sobre estes indicadores.

Com base em temas comuns identificados na literatura e no
conceito de experiéncia de servicos, como sendo criacdo de valor
agregado, envolvendo os clientes de maneira pessoal e memoravel ao
servico (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014, FYNES; LALLY,
2002) propuseram componentes especificos relacionados a experiéncia
do cliente durante o processo de aprendizagem, aquisicdo e uso de um
servico (CARBONE; HAECKEL, 1994).

Estes componentes referem-se a participacdo ativa dos clientes
(PINE; GILMORE, 1998), & aquisicdo de conhecimento e sensagdes
(GUPTA; VAJIC, 2000) e conexdes emocionais criadas ao longo do
tempo (PULLMAN; GROSS, 2003) e sdo apresentados no modelo
conceitual de experiéncia em servico (Figura 23). Também ndo foi
encontrada uma descri¢do de cada um destes componentes.

Figura 23 - Modelo conceitual dos componentes do conceito de experiéncia em
servi¢o de (FYNES; LALLY, 2002).

Bens tangiveis

L]
\ Saidas

Beneficios desejadas
do servigo
pelos

i?

Fonte: Adaptado de Fynes e Lally (2002).
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Estes modelos analisados apresentaram propostas que diferem
entre si, com olhares diferentes sobre os elementos do sistema-servico.
Fitzsimmons e Sullivan (1982) apud Gianesi e Corréa (1994)
apresentaram o conceito de pacote de servigo, ndo em uma Visdo
sisttmica, mas em uma visdo de um conjunto, pois ndo considerou
pessoas, processos e informagdes.

Lovelock (1992) apud Lovelock e Wirtz (2011) apresentam o
conceito de flor de servico, percebendo que a maioria dos servi¢os tem
muitos servigos suplementares em comum, que foram classificados em
oito grupos. Pela definicdo destes servigos suplementares, percebe-se
gue ainda ndo foram considerados explicitamente alguns elementos,
como bens facilitadores e instalacdes de apoio.

Goldstein et al. (2002) evidenciou o conceito de servico e as
diferentes visdes que existem na literatura, trazendo para um modelo os
elementos da literatura propostos por Heskett (1987) apud Goldstein et
al. (2002) e Chase e Bowen (1991) apud Goldstein et al. (2002), sem,
entretanto, descrevé-los e sem uma viséo sistémica deles.

Fynes e Lally (2002), analisando a literatura, apresentaram uma
visdo dos componentes do conceito de experiéncia em servi¢o. Foram
apresentados elementos dificeis de serem mensurados, por serem
caracteristicas das pessoas, como emogdo, percepcao e participacéo.
Assim como Goldstein et al. (2002), Fynes e Lally (2002) néao
apresentaram uma descricdo para estes elementos.

Observa-se que nenhum dos modelos de sistema-servico
analisados apresentou uma definicio em comum dos elementos do
sistema-servico. Assim, considerando o PDS como um sistema, Santana
e Forcellini (2015) apresentaram 0 conceito de sistema-servi¢o, com
sete elementos, mostrados na ultima coluna do Quadro 9; eles foram
comparados nas demais colunas com os elementos dos demais autores,
relacionando-os direta ou indiretamente com eles.

Os sete elementos do modelo proposto por Santana e Forcellini
(2015) sdo mostrados na Figura 24 e descritos no Quadro 10. Sem este
conceito, o desenvolvimento estaria sujeito a falhas, ao ndo apresentar
explicitamente alguns dos elementos do sistema-servico. 1sso ocorreria,
por exemplo, ao se utilizar o conceito de pacote de servicos de
Fitzsimmons e Sullivan (1982) apud Gianesi e Corréa (1994), no qual
ndo foram explicitados processos, pessoas e tecnologias, sendo
necessario que estes elementos sejam considerados implicitamente.
Falhas semelhantes ocorreriam com os demais modelos apresentados.
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Quadro 9 - Comparagao dos elementos do sistema-servico.

Pacote de Flor de Conceito de | Conceito de Sistema-
Servicos Servicos Servico Experiéncia Servico
em Servicos
Fitzsimmons Lovelock Goldstein et Fynes e Santana e
e Sullivan (1992) apud al. (2002) Lally (2002) | Forcellini
(1982) apud | Lovelock e (2015)
Gianesi e Wirtz (2011)
Corréa
(1994)
Bens Bens Bens
facilitadores facilitadores facilitadores
Instalagoes Equipamento Instalagoes
de apoio de apoio
Pessoas Pessoas Pessoas
Recebimento
de pedido Processos Processos Processos
Cobranca
Pagamento
Tecnologia Ben§ . Produtos
tangiveis
. Beneficios
Servigos ~ ~
AR Excec¢des Percepcoes
implicitos S ~ .
Servi Hospitalidade Emocdes Servicos
ervigos SN
e Salvaguarda Participacdo
explicitos .
dos clientes
Informagoes Informacges Informagoes
Consulta

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Figura 24 - Modelo do sistema-servico de Santana e Forcellini (2015).
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Fonte: Santana e Forcellini (2015).

Quadro 10 - Descrigéo dos elementos do Sistema-Servigo.

Elemento Descrigdo
S-5-1- Cor_1junto de f:omportan_wentos, ativid.ades ou ta_refas
PrOCESSOS logicamente inter-relacionadas, realizadas na linha de

frente e na retaguarda que suportam o servigo.

S-S-2: Dados e informagdes gerados e fornecidos pelos clientes
Informagdes ou pelas empresas, vitais para a execucdo do servico.
S-S-3: Bens Materiais consumidos, adquiridos ou fornecidos na linha
facilitadores de frente e na retaguarda para a realizacdo do servico.
S-S-4: Inst. de InstalacGes e recursos fisicos necessarios para a
apoio prestac8o dos servicos.

S-S-5: Produtos

Equipamentos, maquinas e dispositivos necessarios e/ou
associados a prestagao dos servigos.

S-S-6: Pessoas

Clientes, funcionarios da linha de frente e da retaguarda,
fornecedores e outros envolvidos direta ou indiretamente
com a prestacdo do servico.

S-S-7: Servigos

Beneficios que sdo percebidos pelos clientes e
considerados as caracteristicas do servigo.

Fonte: Santana e Forcellini (2015).




92

2.5 SISTEMA-TECNOLOGIA ASSISTIVA

Desde o surgimento do termo Assistive Technology em 1988,
conforme apresentado na contextualizacdo desta pesquisa, tem sido
crescente o nimero de pesquisas e publicagBes voltadas para a aplicacdo
de tecnologia na resolucdo de problemas para as PcD. A primeira
publicacdo envolvendo um conjunto de principios neste sentido ocorreu
em 1994, com a primeira edi¢do do livro de Cook e Polgar (2015), cujos
conceitos tém servido como base para pesquisas sobre PcD.

Cook e Polgar (2015) apresentaram uma definicdo para o
sistema-TA, consistindo de um dispositivo de TA, um operador humano
gue possui uma deficiéncia e um ambiente no qual a atividade sera
desenvolvida. Ou seja, o sistema-TA é composto por alguem (PcD),
fazendo algo (atividade), em algum lugar (ambiente); neste sistema,
busca-se recomendar dispositivos que atendam as necessidades da PcD,
consistentes com as suas capacidades e que a auxilie a realizar
determinadas fungdes, dentro do seu contexto de vida.

Buscando-se na literatura por relacbes entre estes elementos,
serdo apresentados neste tdpico da tese cinco modelos: (i) Classifica¢do
Internacional de Funcionalidade, Incapacidade e Sadde (CIF), (ii)
Modelo Canadense de Desempenho Ocupacional (Canadian Model of
Occupational Performance - CMOP), (iii) Modelo de Ocupagdo
Humana (Model of Human Occupation - MoHO), (iv) Modelo de
Desempenho Ocupacional — Australia (Occupational Performance
Model - Australia) - OPM(A)) e (v) Modelo Ser Humano, Atividade e
TA (Human Activity Assistive Technology Model - HAAT).

A publicacdo da CIF (WHO, 2001), em 2001, foi um grande
impulsionador para pesquisas em TA. Trata-se de um sistema
desenvolvido pela OMS para descrever e classificar a salde e os estados
relacionados com a salde. Este documento surgiu como uma revisdo do
sistema anterior, a Classificacdo Internacional de Deficiéncias,
Incapacidades e Desvantagens (International Classification of
Impairments, Disabilities, and Handicaps - ICIDH) (FENN, 1982).

Até a publicacdo da CIF, a OMS adotava uma linguagem
estritamente biomédica para a classificagdo dos impedimentos corporais.
Por isso a CIF é considerada um marco na legitimacdo do modelo social
no campo da salde publica e dos direitos humanos (DINIZ, 2007).

Para atingir este modelo social, a CIF é organizada em fatores
corporais (estruturas e fungdes corporais) e elementos individuais e
sociais (atividades e participacdo), influenciados pelo contexto (fatores
ambientais e pessoais). H4 uma relagcdo dinamica complexa e muitas
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vezes imprevisivel entre esses elementos, ocorrendo nos dois sentidos,
como ilustrada na Figura 25 e detalhados no Quadro 11. Ou seja, a
pessoa é considerada em um contexto, no qual funcdes e deficiéncia sdo
resultados da interagdo entre as condi¢cBes de salde da pessoa e 0
ambiente em que ela estad (WHO, 2001).

Figura 25 - Interagdo entre os componentes da CIF.

Condi¢ao de Saude
(perturbagao ou doenga)

v v v

Fungdes e estruturas ~ ——p s s <4  »
¢ Actividade

do?rpo . T
v v

Factores Factores
ambientais pessoais

Participagio

Fonte: Adaptado de (WHO, 2001).

Quadro 11 - Descri¢do dos elementos da CIF.

Dominio Elemento Descricdo Exemplo
Estruturas do | Partes anatdmicas do | Olhos, pernas,
Elementos corpo corpo bragos, etc.
corporais Fungdes do Funcdes fisiologicas | Visdo, audigdo,
corpo locomogéo, etc.
Atividade Exequgao _de tarefas Estar em uma sala
do dia a dia de aula
S Envolvimento na Participar pro-
Participagéo . . .
vida social ativamente da aula
Elementos TNTT — = -
individuais e Fato_res _ A(_:ess_lbllldade.fmca, Ra_mpas, cdo guia,
- ambientais atitudinal e legislacdo | cuidadores, etc.
sociais —
Auxilia na Idade, sexo, raca,
Fatores diferenciacdo entre estilo de vida,
sociais duas pessoas com a habitos, contextos
mesma deficiéncia social e cultural.

Fonte: Adaptado de (WHO, 2001).
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Outro modelo que auxilia a compreensdo da relacdo entre pessoa,
atividade e ambiente ¢ o CMOP (KAVANAGH, 2006) (Figura 26). Ele
conceitua a relagdo entre esses trés elementos e suas combinagfes no
desempenho ocupacional, que é definido como a escolha, a organizagéo
e a realizacdo satisfatdria das atividades da vida diaria (KAVANAGH,
2006). Neste modelo, o elemento pessoa inclui componentes fisico,
afetivo (emocional) e cognitivo; o elemento atividade (ocupacdo) é
composto de autoatendimento, produtividade e lazer, enquanto o
elemento ambiente ¢é dividido em fisicos, sociais, culturais e
institucionais. Uma mudanca em um dos elementos automaticamente
afeta os outros.

Figura 26 - Modelo Canadense de Desempenho Ocupacional.

A o )

Pessoa Atividade Ambiente

Fonte: Adaptado de (KAVANAGH, 2006).

No modelo MoHO, Kielhofner e Forsyth (1997) apud Stamm et
al. (2006) classificam como elemento central ndo apenas o fator pessoa,
mas um sistema, 0 sistema-humano. Para estes autores, um sistema
refere-se a qualquer conjunto de elementos que interagem entre si e
juntos constituem um todo, com uma finalidade. Desta maneira, 0
comportamento ocupacional é resultado do sistema-humano, da tarefa e
do ambiente. O sistema-humano possui trés subsistemas: subsistema
vontade, para fazer escolhas ocupacionais, constituido de valores,
interesses e causalidade pessoal; subsistema habituacdo, consistindo em
habitos de comportamento ocupacional; subsistema de desempenho
mente-cérebro-corpo, que descreve a capacidade de desempenho. Além
disso, o elemento ambiente, composto por ambientes fisicos, sociais e
culturais, influencia o comportamento ocupacional humano,
constituindo configuracGes de comportamento ocupacional, como, por
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exemplo, em casa, na escola, no local de trabalho e em locais de lazer
(KIELHOFNER; FORSYTH, 1997 apud STAMM et al., 2006).

No centro do modelo OPM(A) (Figura 27) estd o desempenho
ocupacional. Cinco componentes principais constituem desempenho
ocupacional: biomecanico, sensério-motor, cognitivo, intrapessoal e
interpessoal. O ambiente externo é dividido em fisico, sensorial,
cognitivo, social e cultural. Elementos centrais de desempenho
ocupacional sdo corpo, mente e espirito. Desempenho ocupacional esta
inserido no espaco e no tempo. Espaco refere-se a matéria fisica (espago
fisico) e a experiéncia da pessoa no espago (espaco sentido). Tempo
refere-se a ordenagdo temporal dos eventos fisicos (tempo fisico), assim
como o significado que é atribuido ao tempo pela pessoa (tempo
sentido) (CHAPPARO; RANKA, 1997).

Figura 27 - Modelo de Desempenho Ocupacional — Australia.

Psicosocial

DESEMPENHO

- OCUPACIONAL B
Cognitivo | Social

Auto- Descanso Lazer  Produtividade
| manutencao

‘ Bio- Sensorio-  Cognitivo Intra- Inter-
| mecanico motor pessoal pessoal

Mente Espirito D200

Kisico

Fonte: Adaptado de Chapparo e Ranka (1997).

Todos estes modelos apresentam como semelhanca elementos da
pessoa, de suas atividades e do meio ambiente. A TA é especificamente
mencionada na CIF, como um aspecto do meio ambiente, relacionada a
produtos e tecnologia para uso pessoal na vida diaria, para mobilidade
pessoal, transporte, comunicacdo, educacdo, emprego, cultura, recreacdo
e esporte (WHO, 2001). No entanto, TA ndo é especificamente
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mencionada nos modelos CMOP, MOHO e OPM(A). Estes modelos séo
Uteis para a compreensdo da TA, porque identificam fatores que afetam
a participacao das pessoas nas atividades diarias em todo o ciclo de vida.
No entanto, eles sdo limitados, pois o papel e as consideracfes da TA
nado sdo especificados.

Partindo da definicdo de Sistema-TA e tomando como base 0s
modelos CIF e CMOP, Cook e Polgar (2015) propuseram o modelo
HAAT (Figura 28), visando relacionar pessoas, atividade e ambiente
com a finalidade de guiar a selecdo e a avaliacdo de TA, incluindo
explicitamente TA como um componente de realizacdo de atividades
diarias. Assim, diferentemente dos demais modelos apresentados,
HAAT possui quatro elementos: ser humano, atividade, TA e contexto.

Figura 28 - Modelo ser humano-atividade-TA.

Cuidados pessoais, Fisico,
trabalho e lazer cognitivo,
emocional,
24 novato/ex
Atividade ; /
periente
Ser
Meios Humano
intrinsecos e Tecnologia
extrinsecos Assistiva
Contexto
—\
f_/ \
Fisico, social, cultural e institucional ]
.

Fonte: Adaptado de Cook e Polgar (2015).

O elemento humano é composto por fisicos, cognitivos e
emocionais; atividade inclui cuidados pessoais, trabalho e lazer; o
elemento TA inclui meios intrinsecos e extrinsecos; e contexto inclui
contextos fisicos, sociais, culturais e institucionais. Cada um dos
elementos do HAAT desempenha um papel Unico no sistema total. Estes
elementos sdo apresentados de maneira mais detalhada no Quadro 12.
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Quadro 12 - Elementos do sistema-TA de Cook e Polgar (2015).

Elementos Descricdo

Elementos fisicos: forca, coordenacdo, equilibrio,
movimento, etc.

IS—Jr'r?ar}o Elementos cognitivos: atencdo, julgamento, capacidade de
resolucdo de problemas, concentracéo, etc.
Elementos emocionais ou afetivos.
Cuidados pessoais: vestuario, higiene, alimentacao,
comunicacdo, cuidados com a salde, socializagéo,
S-TA-2: expressdo sexual, mobilidade;
Atividade Trabalho: gerenciamento das atividades domésticas,

atividades educativas e atividades vocacionais;
Lazer: autoexpressdo, diversdo e relaxamento.

S-TA-3: TA Meios intrinsecos e extrinsecos

Fisico: ambientes naturais e construidos, temperatura,
ruidos, luminosidade;

S-TA-4: Social: interagdo com outras pessoas, aceitacdo da TA;
Contexto Cultural: importancia atribuida a aparéncia, a
independéncia, expressdo de emocoes, etc.
Institucional: legislacdo, religido, etc.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Atividades podem ser desdobradas em pequenas tarefas para
melhor serem entendidas. Quando ha falta de capacidade para que uma
pessoa possa realizar uma tarefa, a maneira de executar esta tarefa deve
ser alterada. Faz parte, portanto, do processo de selecdo da TA, o
entendimento da atividade, o que requer a identificacdo de tarefas, das
capacidades e das habilidades da PcD (COOK; POLGAR, 2015).

Cook e Polgar (2015) apresentam uma diferenciagcdo entre as
defini¢bes de capacidade, como sendo uma caracteristica da pessoa, €
habilidade, como sendo algo adquirido ou desenvolvido. De acordo com
esta definicdo, as habilidades podem ser substituidas pelo uso de uma
TA ou mesmo por estratégias para a realizacdo de atividades, que
podem levar a pessoas a dispensar uma TA.

As capacidades humanas devem ser coerentes com as necessarias
ao uso eficaz da TA. Caso contrario, a TA serd ma utilizada e/ ou
abandonada. Essas capacidades podem mudar ao longo do tempo de
acordo com o crescimento, com a aquisi¢do de novas habilidades, com o
envelhecimento ou ainda em decorréncia de doencas e traumas (COOK;
POLGAR, 2015).
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Em relacdo ao contexto fisico, Cook e Polgar (2015) ressaltam
gue devem ser considerados os atributos fisicos do ambiente que
possibilitam, dificultam ou afetam o desempenho das atividades diéarias.
E importante identifica-los, pois uma TA pode funcionar bem em um
ambiente, mas ndo em outro. A selecdo da TA deve comecar com o
levantamento das atividades a ser realizadas e das condigdes do
ambiente.

A importdncia do entendimento do contexto social deve
considerar as atitudes de outras pessoas com as quais a PcD interage,
uma vez que o uso de TA pode levar a estigmas e contribuir para o
isolamento, o que pode levar ao abandono da TA. No contexto cultural,
devem ser considerados os padrGes de comportamento da sociedade, a
importancia atribuida a aparéncia, a independéncia, expressdo de
emoc0es, etc. Por fim, o contexto institucional refere-se as grandes
organizagdes responsaveis pelas politicas, tomadas de decisdo e
procedimentos dentro da sociedade. Por isso possuem grandes
implicacGes na aquisicdo e no uso da TA (COOK; POLGAR, 2015).

Para Cook e Polgar (2015), a consideragdo de cada um destes
elementos e suas interagfes sdo necessarias para o projeto, a selecdo, a
implementacdo e a avaliacdo de TA apropriadas e para a investigacao
sobre varios aspectos de desenvolvimento e uso de TA. A caracteriza¢do
do modelo com os elementos ser humano, atividade e TA, formando um
conjunto que estd inserido em um contexto fisico, social, cultural e
ambiental, destina-se a mostrar a interagdo dindmica entre os elementos
humano, atividade e TA e a influéncia entre eles, tanto individual como
coletivamente, nos varios contextos.
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3. ESTUDO DE CASOS MULTIPLOS

Conforme a metodologia da pesquisa apresentada no Capitulo 1,
este capitulo ird descrever os setes passos propostos por Yin (2010) para
0 projeto e desenvolvimento de estudo de casos.

3.1 DESENVOLVIMENTO DA TEORIA INICIAL

Para Yin (2010), a utilizacdo de uma teoria inicial para a
realizacdo de estudo de casos representa um pré-requisito para a
definicdo do projeto de pesquisa e da coleta de dados adequados,
tornando-se o veiculo principal para a generalizacdo dos resultados.
Gouvéa da Costa (2003) também destaca a importancia do referencial
tedrico para o estudo de casos, sugerindo a constru¢do de um framework
conceitual, que explique, em forma grafica ou narrativa, as principais
guestdes a serem estudadas, os fatores-chave, 0s constructos, as
variaveis e as relagbes presumidas entre elas. Assim como a
classificacdo proposta na fundamentacdo tedrica para 0s modelos de
PDS, a teoria inicial foi desenvolvida em niveis conceitual, de
macrofases, de fases e de atividades.

3.1.1 Teoria inicial em niveis conceitual e de macrofases

Os niveis conceitual e de macrofases foram obtidos tomando-se
como base a metodologia de CCV de Stanke e Murmann (2002) e
Machado e Toledo (2008), composta pelas macrofases de identificagdo
do valor, proposicdo do valor e entrega do valor. Embora tenham sido
colocadas como premissas para 0 desenvolvimento da teoria inicial,
estas trés macrofases foram corroboradas pela revisdo da literatura.

Como exemplos, entre outros, citam-se 0s modelos de Deakins e
Dillon (2005), Edvardsson (1997) e Kindstrom e Kowalkowski (2009).
No modelo eliptico de Deakins e Dillon (2005), a fase de identificacdo
do problema encontra-se na macrofase de identificagdo do valor;
geracdo de alternativas, avaliacdo de alternativas e solucdo virtual estdo
dentro da proposicdo do valor; e concretizacdo da ideia caracteriza a
entrega do valor. De forma similar, as macrofases do modelo de
Edvardsson (1997) distribuem-se em ideia e formagdo do projeto
(identificacdo do valor), design (proposi¢cdo do valor) e implementagédo
(entrega do valor). Para Kindstrom e Kowalkowski (2009), as
macrofases sdo percep¢do do mercado (identificagdo do valor),
desenvolvimento (proposicdo do valor), vendas e entrega (entrega do
valor).
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A combinacdo destas trés macrofases com os sete elementos do
Sistema-Servico de Santana e Forcellini (2015), os quatro elementos do
Sistema-Tecnologia-Assistiva de Cook e Polgar (2015) e tomando-se 0s
sete principios do Desenho Universal como pano de fundo, resultou na
teoria inicial em niveis conceitual e de macrofases (Figura 29). A seta
em torno da figura ilustra 0 nome do modelo, conforme apresentado no
objetivo da tese, como sendo SeTA (Servicos de Tecnologia Assistiva).

Figura 29 - Teoria inicial do modelo SeTA em niveis conceitual e de
macrofases.

Atividage

Tecnologi
Assistiva

Fonte: Elaborada pelo autor.

3.1.2 Teoriainicial em niveis de fases e atividades

A drea central da Figura 29 refere-se ao desdobramento das
macrofases em fases e em atividades. Com base na fundamentacédo
tedrica realizada, procurou-se identificar em quais fases poderiam ser
desdobradas as macrofases propostas, a fim de, respectivamente,
identificar, propor e entregar valor. Inicialmente, como servicos a serem
desenvolvidos sdo projetos, é preciso haver uma fase de planejamento,
antes de iniciar o desenvolvimento do servico em si. Na literatura, ha
modelos que iniciam com planejamento estratégico e outros com
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planejamento do projeto, como sera descrito durante a apresentagéo das
fases da teoria inicial; ha ainda modelos que partem diretamente para o
desenvolvimento do servico (JIANG, 2008, LI; CHEN; SHEN, 2010,
SHIMOMURA,; HARA; ARAI, 2009), sem apresentar uma fase de
planejamento. Apds o planejamento, ocorre o desenvolvimento do
servico em si, desde o levantamento das necessidades dos clientes até a
concepcdo e os testes. Por fim, ocorre a entrega do servico
desenvolvido, inserindo-o no mercado. A Figura 30 apresenta a teoria
inicial em niveis de fases e atividades.

Figura 30 - Teoria inicial em niveis de fases e atividades.

[ 1.Identificagdo do valor ] [ 2.Proposic¢éo do valor ] [ 3.Entrega do valor ]

H_1.Planejamento do projeto ] H_1.Projeto informacional ] I—{ 1.Implementar o servico |
_1.Identificar o problema ] _1.Requisitos dos usuarios ] 1.Treinamento |
L{ 2.Elaborar um plano ] I 2.Requisitos do servico | 2.Acompanhar |

I 3.Hierarquizar requisitos ]

H 2.Analise de mercado )

L{ 4.Especificacées )

—_1.Identificar usuarios )
I 2.Identificar concorréncias ]

H 2.Projeto conceitual ]

L3 Andlise de restrigdes ) I 1.Obter estrutura funcional ]
I 2.Gerar alternativas
L{"3.Conhecer o usuario ) L{ 3.Selecionar alternativas

1.Levantar necessidades ] H 3.Projeto detalhado ]

—{ 1.Modelar o servico ]
{ 2.Prototipagem e teste |

Fonte: Elaborada pelo autor.

3.1.2.1 Planejamento do projeto

Um dos maiores erros dos projetistas é ter em mente uma solucao
que ele gostaria de adotar para resolver precocemente um problema, o
que prejudica o desenvolvimento de produtos e servigos, limitando a
criatividade (SANTANA; SILVA; FIGUEREDO, 2010). Para evitar que
isso ocorra, antes do inicio do planejamento do projeto foi inserida na
teoria inicial uma atividade de definicdo do problema. Assim, todo o
projeto serd planejado e desenvolvido para a busca de uma solugdo
resultante das informacfes que serdo levantadas ao longo do
desenvolvimento do servigo. Alguns autores apresentaram uma fase
semelhante a definicio do problema antes de partir para o
desenvolvimento, nomeando-a geracdo de ideia (ALAM; PERRY, 2002,
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MELLO, 2005, SUAREZ, 2009, TATIKONDA; ZEITHAML, 2002,
ZANINELLI, 2012), geracdo de ideia e conceito do servigo (YANG,
2007) e gerenciamento da ideia (KARAPIDIS, 2005).

A segunda atividade da fase de planejamento do projeto refere-se
ao planejamento em si. Entre os principais autores que aplicam a fase de
planejamento (JUEHLING et al., 2010, KARAPIDIS, 2005,
MARQUES et al., 2013, PEZZOTTA; CAVALIERI; GAIARDELLI,
2012, MAGNAGO; ECHEVESTE, 2012, SUAREZ, 2009, YANG,
2007), Pezzotta, Cavalieri e Gaiardelli (2012) relacionam esta fase com
atividades necessarias para a definicdo de recursos, prazos e outras
informacOes relacionadas ao projeto. Suarez (2009) detalha um pouco
mais quais seriam essas atividades, envolvendo definigdo de entregas,
premissas, limitacdes, restrigdes, custos e pregos, interessados no
projeto, equipe, responsabilidades, analise de riscos e de impactos,
caminho critico, cronograma e andlise de viabilidade.

3.1.2.2 Anélise de mercado

O planejamento estratégico de uma organizacao é apresentado na
literatura com sendo de suma importancia para o alcance de sua missao
e de seus objetivos (HUNGER; WHEELEN, 2002). Entre os principais
trabalhos que apresentaram o planejamento estratégico como uma fase
do PDS (ALAM; PERRY, 2002, COSTA JUNIOR, 2012, MAGNAGO;
ECHEVESTE, 2012, MARQUES et al., 2013, MELLO, 2005,
PEZZOTTA; CAVALIERI; GAIARDELLI, 2012, SUAREZ, 2009,
TATIKONDA; ZEITHAML, 2002, YANG, 2007), encontram-se em
comum atividades como definicdo de seguimentos, definicdo de
consumidores-alvo entre outras.

Como a presente pesquisa sera aplicada a um grupo especifico de
pessoas, 0 publico-alvo foi previamente estabelecido como sendo os
usuarios de cadeira de rodas; a definicdo do segmento de mercado como
sendo o0s servicos de transporte urbano também foi determinada a priori.
No entanto, pela meta almejada de buscar a universalidade do servico
proposto, ndo deixando de considerar, além das PcD, a possibilidade de
atender também as PsD, nesta pesquisa optou-se por inserir alguma fase
relacionada ao conhecimento da organizacao sobre o mercado onde atua,
buscando compreender seus clientes e seus concorrentes. Na teoria
inicial, esta fase foi denominada anélise de mercado e foi dividida nas
atividades de identificacdo dos clientes, identificacdo dos concorrentes e
andlise de restri¢des.
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3.1.2.3 Conhecendo os clientes

A atividade de levantamento das necessidades dos clientes
encontra-se na fase de projeto informacional na maioria dos modelos da
fundamentacdo tedrica (FORCELLINI, 2013, JIANG, 2008, LI; CHEN;
SHEN, 2010, MARQUES et al., 2013, MELLO, 2005, NICKEL, 2012,
PAHL; BEITZ, 2013, PEZZOTTA; CAVALIERI; GAIARDELLLI,
2012). Para esta pesquisa, no entanto, optou-se for inserir esta atividade
dentro de uma fase denominada conhecendo os clientes, ainda na
macrofase de identificacdo do valor. Diversos autores ressaltaram a
importancia da participacdo do cliente no PDS, seja considerando-o
como elemento central no modelo (CHUN-CHU, 2006) ou destacando a
importancia de se considerar sua experiéncia (JIANG, 2008).

Nesta fase foi definido como atividade o levantamento de
informacd@es sobre todos os elementos do Sistema-Servico e do Sistema-
TA, como clientes envolvidos no servico, TA relacionadas ao servico,
concorrentes, contexto de uso do servigo, etc.

3.1.2.4 Projeto Informacional

A macrofase de proposicdo do valor é caracterizada por
atividades de criar o servico, ou seja, projetar. Diversos autores
apresentaram fases de projeto em seus modelos de PDS (ALAM,;
PERRY, 2002, COSTA JUNIOR, 2012, JIANG, 2008, JUEHLING et
al., 2010, KARAPIDIS, 2005, LI; CHEN; SHEN, 2010, MAGNAGO;
ECHEVESTE, 2012, MARQUES et al., 2013, MELLO, 2005,
PEZZOTTA; CAVALIERI; GAIARDELLI, 2012, SHIMOMURA;
HARA; ARAI, 2009, SUAREZ, 2009, TATIKONDA; ZEITHAML,
2002, TORRES JUNIOR; MIYAKE; DE PAULA PEREIRA, 2006,
YANG, 2007, ZANINELLI, 2012), sem, no entanto, subdividi-la. Nesta
pesquisa, a macrofase de proposicdo do valor foi subdividida nas fases
de projeto informacional, projeto conceitual e projeto detalhado.
Embora tenha origem em modelos de desenvolvimento de produtos,
como Pahl e Beitz (2013) e Rozenfeld et al. (2006), essa nomenclatura
também vem sendo utilizada em modelos de desenvolvimento de
servico, como em Costa Junior (2012), Magnago e Echeveste (2012) e
Suarez (2009); outros autores utilizam sinénimos como identificacdo
das necessidades de experiéncias dos clientes (JIANG, 2008),
desenvolvimento de requisitos do servico (LI; CHEN; SHEN, 2010),
identificacdo de necessidades (MARQUES et al., 2013), definicdo das
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especificagcdes (MELLO, 2005), comunicacdo com cliente e geragdo de
requisitos (PEZZOTTA; CAVALIERI; GAIARDELLLI, 2012).

Depois de levantadas as necessidades dos clientes na fase
anterior, no projeto informacional elas sdo desdobradas em requisitos
dos clientes, organizando-se as informacGes necessarias para a
proposicdo do servigco. Na préxima atividade, a partir dos requisitos dos
clientes sdo obtidos os requisitos do servi¢o, que sdo organizados em
ordem de importancia na atividade seguinte. Ao final da fase de projeto
informacional as informagdes estdo organizadas de tal maneira que ja é
possivel afirmar que tratam de um servico, representado em forma
textual pelas especificacbes do servigo, Ultima atividade desta fase.

3.1.2.5 Projeto Conceitual

A palavra conceito foi utilizada por todos os autores que
mencionaram esta fase em seus modelos, sendo que alguns a nomearam
como projeto conceitual (COSTA JUNIOR, 2012, MAGNAGO;
ECHEVESTE, 2012, PEZZOTTA; CAVALIERI; GAIARDELLLI, 2012,
SUAREZ, 2009, ZANINELLI, 2012), enquanto outros utilizaram
palavras similares como descri¢cdo da ideia (ALAM; PERRY, 2002),
geracdo do conceito (YANG, 2007) e desenvolvimento do conceito (LI;
CHEN; SHEN, 2010, MARQUES et al.,, 2013, TATIKONDA;
ZEITHAML, 2002).

E na fase de projeto conceitual, apds o levantamento e a
organizagdo das informagdes, que ocorre a proposi¢ao do servi¢o em si.
Comparando-se com o desenvolvimento de produtos, seria nesta fase
que as informacOes levantadas na fase anterior assumiriam a forma de
um conceito de produto como um desenho. Similarmente, para o
desenvolvimento de servi¢os, ocorre o desenvolvimento de conceitos em
forma textual para o servigo proposto nesta fase.

Como esté se trata da principal fase de proposi¢do do valor, uma
vez que sdo propostas solucdes graficas para as informacdes levantadas
na fase anterior, especial atencdo deve ser dada nesta fase aos principios
do DU, conforme os requisitos inseridos como sendo dos clientes no
projeto informacional, buscando-se solugBes que visem atender as
necessidades levantadas da forma mais universal possivel.

Pahl e Beitz (2013) definem projeto conceitual como sendo a
parte do projeto na qual ocorre formacdo de estruturas de funcoes,
procura por principios de solu¢do adequados, combinacdo destes
principios e definicdo de uma solucdo preliminar. Seguindo-se esta
definicdo, e com base ainda em Forcellini (2013) e Rozenfeld et al.
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(2006), foram definidas trés atividades para o projeto conceitual:
decomposicdo funcional, geracdo de alternativas de servigos e sele¢ao.

3.1.2.6 Projeto Detalhado

Projeto detalhado é citado na literatura por Costa Junior (2012),
Magnago e Echeveste (2012) e Suarez (2009), enquanto sindnimos
foram utilizados nos modelos de Karapidis (2005) (teste), Li, Chen e
Shen (2010) (desenvolvimento dos componentes do servi¢o), Marques
et al. (2013) (modelagem), Tatikonda e Zeithaml (2002) (prototipagem e
testes) e Zaninelli (2012) (construgdo). Conforme as atividades
encontradas na RBS, foram definidas duas atividades para o projeto
detalhado: (1) modelagem e (2) prototipagem e teste do servico.

E nesta Gltima fase da macrofase de proposicdo do valor que s&o
realizados desenvolvimentos em detalhes mais especificos nos
elementos do Sistema-Servico e do Sistema-TA, como Nno Sservico
propriamente dito, nos bens facilitadores, na TA e nas instalagdes de
apoio. Parte-se, portanto, de um servi¢o conceito textual na forma de
uma lista de especificagdes na fase de projeto informacional, passando-
se por um conceito textual na forma de uma solucdo na fase de projeto
conceitual, chegando-se a um protétipo na fase de projeto detalhado. O
prototipo é passivel de ser testado, finalizando-se assim a macrofase de
proposicdo do valor e iniciando-se a macrofase de entrega do valor.

3.1.2.7 Entrega

Apds serem identificados e propostos valores, com o
levantamento e a organizacdo de informagdes, com a proposicao e o
detalhamento do conceito do servico, é na macrofase de entrega do valor
gue ocorre a implementacdo do servico. O termo implementacdo é
utilizado nos modelos de Costa Junior (2012), Juehling et al. (2010), Yu,
Zhang e Meier (2008) e Zeng, Proctor e Salvendy (2010), enquanto
outros autores apresentam esta fase como sendo o lancamento do
servico (FORCELLINI, 2013, JIANG, 2008, MAGNAGO;
ECHEVESTE, 2012, TORRES JUNIOR; MIYAKE; DE PAULA
PEREIRA, 2006, SUAREZ, 2009, ZANINELLI, 2012), entrega
(KARAPIDIS, 2005, MELLO, 2005, NICKEL, 2012, TATIKONDA;
ZEITHAML, 2002), liberagdo (PEZZOTTA; CAVALIERI;
GAIARDELLI, 2012), transicdo (LI; CHEN; SHEN, 2010) ou ainda
teste no mercado e comercializacdo (ALAM; PERRY, 2002).
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A primeira atividade foi definida como treinamento do usuério,
para 0 uso correto do servico, a fim de evitar o abandono por mal uso
(COOK; POLGAR, 2015, DAWE, 2006, HOCKING, 1999, PHILLIPS;
ZHAO, 1993, RIEMER-REISS; WACKER, 2000, SCHERER, 2002,
VERZA et al.,, 2006, WESSELS et al., 2003); também deve haver
treinamento para a equipe da linha de frente e da retaguarda,
considerando-se 0s elementos do Sistema-Servi¢co e minimizando-se a
chance de ocorrerem falhas na prestacdo do servico. Apds treinamento,
0 desenvolvimento do servico é finalizado com a atividade de
acompanhamento do servi¢o no mercado.

3.2 SELECAO DOS CASOS

A selecdo dos casos foi baseada na descricdo do sistema de
transporte proposta por Ferraz e Espinosa Torres (2004) (APENDICE
C), que dividiu o transporte em trés grupos: (i) publico, coletivo e em
massa, como, por exemplo, 6nibus, caraterizado por rotas e horarios pré-
definidos e transporte simultdneo de muitos passageiros; (ii) privado ou
individual, com flexibilidade de rota e horéario e transporte individual de
passageiros; e (iii) semipublico, com caracteristicas intermediarias de
rota e hordrio entre os dois primeiros grupos. O Quadro 13 apresenta
caracteristicas de propriedade, liberdade de uso e capacidade e
exemplifica cada grupo.

Quadro 13 - Classificagdo dos grupos de transporte.

Proprie- Liberdade .
Grupos Exemplo dade de uso Capacidade
A.Publico/ | A . Veiculo nao L Muitos
. Onibus Itinerario e . .
coletivo/ . pertence a C passageiros si-
coletivo s, horario fixos
massa quem dirige multaneamente
. Veiculo | Veiculo Flexibilidade
B.Privado/ g pertence ou Poucos passa-
o proprio, N de tempo e :
individual ! ndo a quem geiros
carsharing o espaco
dirige
. Onibus Veiculo ndo Itmgr_ano ¢ Quantidade
C.Semipu- | fretado, horério . o
) - pertence a . intermediaria de
blico taxi, lota- uem dirige semi- 255306108
cao g 9 | flexiveis passag

Fonte: Adaptado de Ferraz e Espinosa Torres (2004).

Gil (2009) destaca um cuidado para a determinagdo do namero de
casos, que ndo pode ser feita a priori, a ndo ser quando o caso €
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intrinseco. Para este autor, o procedimento mais adequado é o
adicionamento progressivo de novos casos, até o instante em que se
alcanga a saturacdo teorica, isto €, quando o incremento de novas
observagfes ndo conduz a um aumento significativo de informagdes.
Embora ndo se possa chegar a um ndmero ideal, Gil (2009) defende a
possibilidade de utilizacdo de quatro a dez casos. Com menos de quatro
casos, é pouco provavel que se gere uma teoria, pois 0 contexto da
pesquisa pode ser inconsistente; com mais de dez casos, fica muito
dificil lidar com a quantidade e complexidade das informacdes
(EISENHARDT, 1989). Seguiram-se as recomendacfes de Yin (2010)
para casos exemplares, ao considerar perspectivas alternativas, com
variagBes entre as pessoas ou 0s tomadores de decisdo que fazem parte
do estudo de caso. Isto levou a selecdo de casos no Brasil e na
Alemanha para cada grupo de transporte, e a selecdo de trés perspectivas
para cada grupo, sendo o gerente do servico (linha de retaguarda), o
motorista do servico (linha de frente) e o usuario de cadeira de rodas
(usuario).

As cidades selecionadas par os casos no Brasil e na Alemanha
foram respectivamente Floriandpolis e Kaiserslautern. Justifica-se a
escolha do Brasil pelo alinhamento do tema com a retificacdo da
Convencdo sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia no pais em
2008, que desencadeou ag¢des para sua implementagao, resultando, entre
outras, no Plano Viver sem Limite, lancado em 2011 pelo Governo
Federal. Quanto a escolha de Florianépolis, Medeiros (2006) a
identificou como tendo a segunda menor taxa de mobilidade do mundo,
entre as cidades consideradas em seu estudo, e a menor entre as
principais capitais brasileiras (APENDICE D). A Alemanha
comprometeu-se com a implementacdo da Convengdo em 2009, e um
ano depois 0 estado de Renania-Palatinado (Rheinland-Pfalz) foi o
primeiro dos 16 estados alemdes a iniciar acdes (WILLIG; RAMM;
GROSKREUTZ, 2010). Durante os primeiros trés anos de agdo, a
situacdo geral da PcD em Kaiserslautern, uma das maiores cidade de
Renania-Palatinado, foi analisada, culminando, em 2014, com o inicio
do projeto Kaiserslautern inKLusiv (Kaiserslautern inclusiva).

Em Floriandpolis, escolheu-se, respectivamente para cada grupo
de transporte, o Consércio Fénix, a Associacdo Florianopolitana de
Deficientes Fisicos (AFLODEF) e o servigo particular de transporte pré-
agendado AdéTur. Na Alemanha foram escolhidos respectivamente a
empresa Stadtwerke Kaiserslautern (SWK), a Cruz Vermelha Alema
(Deutsche Rote Kreuz — DRK) e o servigo particular Wachter. O Quadro



108

14 apresenta uma classificacdo para 0s casos selecionados para esta
pesquisa.

Quadro 14 - Classificagdo dos casos selecionados.

Grupos Casos selecionados
- . ALl. Consorcio Fénix
A. Publico/ coletivo/ massa
A2. SWK
B1l. AdéTur
B. Privado/ individual -
B2. Wachter
T Cl. AFLODEF
C. Semipublico
C2. DRK

Fonte: Elaborado pelo autor.

Até 2014, existiam em Floriandpolis as empresas de transporte
coletivo Canavieiras, Emflotur, Insular, Transol e Estrela. Na busca de
uma nova identidade para o transporte municipal, a prefeitura de
Floriandpolis criou o Sistema Integrado de Mobilidade, que agrupou
estas empresas. A prefeitura assumiu o papel de concedente do servico,
enguanto o Consorcio Fénix foi criado para ser o operador do sistema de
transporte coletivo (Figura 31). O Consércio Fénix tem 524 veiculos,
gue operam em 200 linhas, transportando 5,4 milhdes de passageiros por
més e rodando 3,2 milhdes de quildmetros por més. O sistema de
transporte coletivo de Florian6polis possui 2100 funcionarios
envolvidos diretamente na operagdo, além de outros trabalhadores nas
garagens, na manutencao e no administrativo das empresas, totalizando
cerca de 2750 pessoas (CONSORCIO FENIX, 2016).

Figura 31 - Servigo de transporte coletivo de Floriandpolis.

Fonte: Elaborada pelo autor.
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A AFLODEF possui uma frota de cinco veiculos, transportando
PcD para trabalho, escola, APAE (Associacdo dos Pais e Amigos dos
Excepcionais), FCEE (Fundacdo Catarinense de Educacdo Especial),
consulta médica, fisioterapia, hidroterapia e esportes vinculados a
AFLODEF, dentre outros (Figura 32). Para receber atendimento, as
pessoas precisam entrar em contato por telefone, marcando um estudo
socioecondmico da familia, por meio do qual se identifica a necessidade
do transporte. A Associacdo possui algumas pessoas na fila de espera,
sendo na grande maioria dos casos familias que moram em locais de
dificil acesso, devido as ruas ser muito acidentadas ou com inclinagdes
muito acentuadas, dificultando ou mesmo impossibilitando o acesso dos
carros as suas residéncias (AFLODEF, 2016).

Figura 32 - Servico de transporte semipublico de Floriandpolis.

Fonte: Elaborada pelo autor.

O servico particular de transporte adaptado AdéTur (Figura 33) é
uma opgdo de transporte para usuarios de cadeira de rodas
regulamentada pela prefeitura. O decreto assinado pelo prefeito permite
gue empresas publicas e privadas possam realizar servico de transporte
adaptado para usuarios de cadeira de rodas, semelhante ao servi¢o dos
veiculos executivos do transporte coletivo. Podem prestar o servico
carros, micro-6nibus, énibus caminhoneta ou utilitarios adaptados. O
cliente combina o trajeto e o preco da corrida previamente, por telefone,
sem uma tarifa definida pela prefeitura. A seguranca e o conforto do
usuario no carro adaptado ocorrem pelo travamento das rodas, pelo cinto
de seguranca e pelo acesso sem a necessidade de transferir o usuarios de
sua cadeira de rodas ou subir por rampas improvisadas. Atualmente
apenas a AdéTur realiza o servico na cidade, funcionando 24 horas por
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dia, incluindo fins de semana e feriados. A intencdo da prefeitura é
divulgar para que outras pessoas tenham interesse em prestar o servico.

Figura 33 - Servico de transporte individual de Floriandpolis.

Fonte: Elaborada pelo autor.

O transporte publico coletivo de Kaiserslautern é coordenado pela
Associacdo Rain-Neckar (Verkehrsverbund Rain-Neckar), com servigos
de transporte oferecidos pelas empresas Stadtwerke Kaiserslautern
Verkehrs-AG (SWK) e Deutsche Bahn AG. A SWK possui 63 6nibus,
com 14 linhas, cobrindo toda a cidade com 500 pontos de 6nibus, sendo
utilizados por 14,8 milhGes de passageiros por ano. A partir de 1987
(VDV, 2003), os dnibus passaram a possuir piso rebaixado, que permite
0 embarque e desembarque muito préximos ao nivel da cal¢ada (Figura
34). Os dnibus mais novos sdo equipados ainda com rampa, 0 que
facilita o acesso de passageiros com mobilidade reduzida (SWK, 2016).

A Cruz Vermelha Alema (Deutsche Rote Kreuz — DRK) (Figura
35) foi fundada em 1863, com objetivo de ajudar pessoas
independentemente de sua cor, religido ou nacionalidade. A DRK, entre
outras como Malteser e Arbeiter-Samariter-Bund, é uma das maiores
ofertantes de servigos de transporte para PcD na Alemanha. Com uma
frota de 70 veiculos, transporta diariamente cerca de 470 pessoas com
deficiéncia fisica ou mental para trabalho, estudo, hospitais, centro de
reabilitacdo, excursfes, etc.(DRK, 2016).



111

Figura 34 - Comparacéo de 6nibus alemées com degraus (esquerda) e piso
rebaixado (direita).

Fonte: Elaborada pelo autor.

Figura 35 - Servico de transporte semipublico de Kaiserslautern.

Fonte: Elaborada pelo autor.

Na Alemanha também existem o0s servigos privados de transporte
para PcD, oferecidos por taxi ou veiculos particulares. O servigo
Wachter trata-se de um veiculo comum, sem adaptacdes para 0 usuario
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de cadeira de rodas, que o obriga a fazer a transferéncia de sua cadeira
de rodas para o banco do veiculo (Figura 36). Este servigo possui uma
parceria com a prefeitura de Kaiserslautern. Por meio de cadastro e
conforme a condigdo financeira da pessoa, a prefeitura oferece uma
carteirinha que permite ao usuario utilizar gratuitamente o servigo
Wachter, independente se for para fins privados ou trabalho, estudo,
hospitais, etc. O servigo deve ser previamente agendando por telefone.

Figura 36 - Servico de transporte individual de Kaiserslautern.

Fonte: Elaborada pelo autor.

3.3 PROTOCOLO PARA COLETA DE DADOS

O protocolo é um documento formal que contém procedimentos,
instrumentos e regras gerais a serem adotados no estudo. Ele deve
apresentar uma visdo geral do projeto, as questbes de estudo e os
procedimentos a serem adotados para coleta dos dados (YIN, 2010). O
uso do protocolo contribuiu para a confiabilidade dos casos,
apresentando o procedimento para as entrevistas semiestruturadas, as
observac0es diretas e a analise documental.

O uso de multipla fonte de evidéncias foi uma das taticas
utilizadas para a validade do constructo. Apesar de a coleta de dados
obedecer a um protocolo formal, informagdes especificas, que podem se
tornar relevantes ao estudo, nao sdo facilmente previsiveis (YIN, 2010).
Por isso, a medida que evidéncias sdo coletadas, Yin (2010) sugere
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revisa-las rapidamente, o que pode levar a necessidade imediata de
busca de evidéncias adicionais. Segundo Yin (2010), para um bom
formulador de questdes, uma resposta pode levar a um conjunto de
novas questdes, que agregam a alguma investigacao.

Para as entrevistas, as questdes foram baseadas em sete critérios,
oriundos da teoria inicial, buscando identificar (a) os elementos do
Sistema-Servico, (b) os elementos do Sistema-TA, (c) os principios do
DU, (d) a existéncia de um PDS, com suas principais fases, atividades e
tarefas, (e) um diagndstico da situacdo atual dos servicos oferecidos, (f)
seus pontos fortes e fracos e (g) a importancia atribuida pelos
entrevistados ao modelo SeTA. Devido as diferentes caracteristicas
entre retaguarda, linha de frente e clientes, foram elaborados trés
guestionarios distintos, respectivamente para o gestor, para 0 motorista e
para o usudrio de cadeira de rodas.

O Apéndice E apresenta a aplicagdo destes critérios na obtengéo
das questfes utilizadas no protocolo. Buscou-se, em cada um dos trés
questionarios, abranger todos os critérios oriundos da teoria inicial,
todos os elementos do Sistema-Servico e do Sistema-TA e todas as
atividades propostas na teoria inicial.

De uma maneira geral, em relacdo a cada um dos critérios
oriundos da teoria inicial, para o gestor, as questdes sobre 0s elementos
do Sistema-Servico e do Sistema-TA giraram em torno da fase de
levantamento de informacdes, que é o ponto de partida para a
identificagdo das necessidades dos clientes, que posteriormente séo
convertidas em requisitos para o desenvolvimento do servigo. Para o
motorista, buscou-se verificar, de acordo com seu ponto de vista, se ele
participou do desenvolvimento do servigo, identificando-o, desta
maneira, como um elemento do Sistema-Servico. Buscou-se também
identificar a interacdo do motorista com outros elementos do Sistema-
Servico. Ainda para o motorista, ao questiona-lo sobre treinamento
especifico sobre transporte de usuérios de cadeira de rodas, buscou-se
identificar sua interacdo com o0s elementos do Sistema-TA.
Similarmente para o usuario de cadeira de rodas, a identificacdo dos
elementos do Sistema-Servico e do Sistema-TA foi feita
respectivamente questionando-o sobre sua interacdo com o PDS, por
meio do gestor, e com 0 motorista.

As questdes sobre DU, para o gestor, relacionaram-se em parte ao
planejamento estratégico da organizacdo, uma vez que é nesta fase que
ocorre a definicdo de segmento e publico-alvo do servico. Outra parte
das questdes sobre DU refere-se a fase de concepgao do servico, na qual
a equipe de projeto deve buscar a universalidade da solugdo almejada.
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Para 0 motorista e para 0 usuario de cadeira de rodas, procurou-se
identificar suas opiniGes sobre DU, como solu¢cbes que beneficiam nao
somente aos usudrios de cadeira de rodas, mas também a outras pessoas.

Questdes sobre a existéncia de um PDS, formalizado ou ndo, e
sobre as principais fases, atividades e tarefas utilizadas para o
desenvolvimento de servigos, foram dirigidas em sua maioria ao gestor.
No entanto, a opinido do motorista e do usuario de cadeira de rodas
também pode ser Gtil em algumas fases do PDS, como, por exemplo, na
entrega do servico.

O diagnostico da situacdo atual do servico foi levantado junto ao
gestor, motorista e usuario de cadeira de rodas, buscando-se pontos
positivos, pontos negativos e opinides sob perspectivas especificas.

A avaliacdo da importancia atribuida ao SeTA foi levantada por
meio da opinido do gestor, do motorista e do usuério de cadeira de rodas
sobre a utilizacdo de um processo para guiar o desenvolvimento de
futuros servicos a serem desenvolvidos.

O protocolo para a pesquisa de campo, contendo uma visao geral
do projeto, os procedimentos a serem adotados para a coleta dos dados e
as questfes norteadoras para a entrevista semiestruturada, encontra-se
no Apéndice F.

3.4 CONDUGAO DOS CASOS

Os casos foram conduzidos entre setembro de 2014 e setembro de
2016, por meio de entrevistas semiestruturadas com duragdo média de
90 minutos, totalizando cerca de 30 horas registradas por meio de
gravacgdes de audio, além de videos e fotos. A coleta de dados também
ocorreu por meio de andlise documental e observacdo direta dos
gestores, assim como pelo método do passeio acompanhado, proposto
por Dischinger (2000), junto aos motoristas e aos usuarios de cadeira de
rodas.

Com o objetivo de permitir que a pessoa que estd sendo
convidada a participar do projeto de pesquisa compreenda 0s
procedimentos, riscos, desconfortos, beneficios e direitos envolvidos,
visando permitir uma decisdo autbnoma quanto a sua participacéo, foi
elaborado um termo de consentimento livre e esclarecido (APENDICE
G). O termo foi lido e assinado de forma individual, sendo uma cépia
para o0 participante e uma para 0 pesquisador. Todos 0s participantes
concordaram com as condigbes colocadas no termo, permitindo,
também a divulgacdo de fotos. A Figura 37 ilustra a conducao de cada
caso.



115

Figura 37 - Condugcéo dos casos. Acima em Floriandpolis e abaixo em
Kaiserslautern. Da esquerda para a direita, ilustrando os grupos publico,
semipublico e individual.

Fonte: Elaborada pelo autor.

3.5 RELATORIOS INDIVIDUAIS DOS CASOS

Para Yin (2010), a documentacdo das evidéncias ndo precisa ser
incluida no texto dos casos, 0 que o tornaria muito entediante. Yin
(2010) sugere utilizar notas de rodapé e apéndices. Para Yin (2010), o
objetivo € convencer o leitor de que poucas evidéncias relevantes
permaneceram intocadas pelo pesquisador, dados os limites do estudo
de caso. Desta maneira, os dados foram organizados em relatérios
individuais, dispostos no Apéndice H como uma base dados, de maneira
a possibilitar que outros pesquisadores possam revisar as evidéncias
diretamente, o0 que aumenta a confiabilidade dos casos (YIN, 2010).

3.6 CONCLUSOES DOS CASOS CRUZADOS

Os relatorios individuais foram analisados por meio de exame,
categorizacdo, classificagdo e recombinacéo de evidéncias, considerando
a teoria inicial e os critérios adotados para a elaboragéo do protocolo de
pesquisa, utilizando o reconhecimento de padrbes sugerido por Yin
(200) como método primario.

Nenhum dos casos estudados apresentou um modelo estruturado
para o desenvolvimento de servigos. Na maioria dos casos, no entanto,
percebeu-se a utilizacdo de atividades informais e genéricas. O
Consércio Fénix realizou uma breve analise de mercado, por meio de
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uma pesquisa domiciliar realizada na década de 1980 em conjunto com
a AFLODEF. O Consorcio Fénix baseou-se ainda no uso de
benchmarking para levantamento de soluges alternativas, desvinculado,
no entanto, das necessidades dos clientes, de uma lista de requisitos de
projeto, de uma estrutura funcional do servico e de um método para
selecdo da solugdo. Na maioria dos casos identificaram-se algumas
conversas com clientes e motoristas, sem, no entanto, formalizar o
levantamento de suas necessidades, e, consequentemente, sem utilizar
técnicas e ferramentas para conversdo das necessidades dos clientes em
requisitos de cliente e de projeto. A AFLODEF, cujo presidente é uma
pessoa usuaria de cadeira de rodas, utilizou sempre a opinido desta
pessoa, sem, no entanto, considera-la como parte de um processo de
desenvolvimento de servico. O Consoércio Fénix utilizou prototipagem e
teste, sem, no entanto, uso prévio de modelagem. Treinamento de
motoristas foram atividades encontradas na SWK, AFLODEF e DRK,
sem, no entanto, envolver usuarios de cadeira de rodas e, ainda, com
programacao regular somente na AFLODEF e na DRK.

Em alguns casos foram identificadas distintas atividades
relacionadas a planejamento. O Consorcio Fénix baseou-se em um
documento chamado termo de ajustamento de conduta, que previu
prazos para a implantagéo de dnibus acessiveis. Em casos mais antigos,
como a SWK e a DRK, ndo foram identificadas atividades de
planejamento, por serem consideradas pelos seus gestores como servigos
consolidados, implantados h&d muito tempo. Nos casos individuais,
verificou-se a realizagdo de um planejamento financeiro para minimizar
riscos de insucesso na implantagdo dos servigos.

Quanto as questdes que envolvem analise de mercado, a maioria
das instituicbes entrevistadas ndo utilizou tais informagdes para a
concepcao de seus servicos. Somente o Consorcio Fénix realizou uma
pesquisa domiciliar visando o levantamento de demanda para 6énibus
adaptados. Os dois servigos individuais analisados foram baseados em
oportunidades de mercado e em caracteristicas pessoais dos
empresarios. A AFLODEF, por se tratar de uma instituicdo sem fins
lucrativos, ndo realiza analise de mercado para seu servico, enquanto a
DRK, um misto entre instituicdo sem fins lucrativos com uma parte de
servicos com tais fins, apresenta grande parte de seu servico em parceria
com o estado, ao qual confia a anélise de mercado.

O conceito de DU mostrou-se desconhecido entre as instituicbes
analisadas. De forma indireta, os servicos de transporte publico lidam
com diversos publicos, embora suas solugdes visem a integragdo dos
passageiros, ao invés da inclusdo, ao oferecer um espaco reservado para
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usuarios de cadeira de rodas, andadores e carrinhos de bebé. O servigo
Wéchter foi o que mais se aproximou do conceito de DU, sendo
concebido desde o inicio para atender diversos publicos e mantendo sua
concepcao até os dias atuais. Os casos de servigo semipublico, por sua
vez, foram concebidos exclusivamente para atender a PcD. A DRK,
preocupada com a otimizacao de custos, adotou um sistema de trilhos no
piso do veiculo, por meio do qual pode-se colocar e retirar assentos de
forma rapida e prética, permitindo o ajuste do veiculo conforme a
necessidade ou ndo de se transportar passageiros com cadeira de rodas.
Apesar de desconhecer o conceito de DU, todos os entrevistados
mostraram interesse no tema.

Nenhum dos servicos analisados foi desenvolvido partindo-se da
definicdo de um problema para busca de uma solugdo. Partiu-se sempre
de uma ideia pré-concebida, na maioria dos casos com base em leis e
normas e em outros com base nos recursos tecnoldgicos disponiveis.

Em nenhum dos casos estudados houve uma formacéo de equipe
especifica para o desenvolvimento de servico de transporte para usuarios
de cadeira de rodas. Nos casos de transporte publico e semipublico, os
gestores responsaveis pelo servigco oferecido as pessoas sem deficiéncia
tornaram-se também responsaveis pelos servigcos oferecidos aos usuarios
de cadeira de rodas. Isso aponta para a dificuldade encontrada pelos
gestores em dispor de uma equipe de trabalho para abordar algum
desenvolvimento especifico. Nos casos de transporte individual, a
iniciativa para a oferta dos servicos partiu do investidor interessado na
demanda existe, também sem o apoio de uma equipe.

Nos casos de servigos de transporte privado, sendo o gestor o
préprio motorista, suas necessidades sdo implicitamente inseridas no
desenvolvimento dos servicos. A participa¢do dos usuarios de cadeira de
rodas, no entanto, ocorre somente de forma indireta, por meio de
conversas informais, nas quais 0s gestores identificam uma
oportunidade de negdcio, sem, no entanto, envolver os clientes no
desenvolvimento. Os requisitos para o servico sdo baseados em leis e
normas técnicas e ndo nas necessidades dos usuarios de cadeira de rodas
e motoristas. Nos casos de transporte publico e semipublico, percebeu-
se a intengdo em envolver usuérios de cadeira de rodas e motoristas,
porém, talvez devido a auséncia de um modelo estruturado de
desenvolvimento, este envolvimento foi realizado em alguns casos
somente antes e apos, e ndo durante o desenvolvimento. Corrobora-se,
assim a necessidade de se ter uma fase especifica para o envolvimento
de usudrios de cadeira de rodas e motoristas durante o processo de
desenvolvimento.
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No caso de transporte publico brasileiro, a empresa ndo possui
autonomia para escolha do local de oferta, ou seja, dos pontos de 6nibus.
Isto é determinado pelo poder publico. No entanto, tanto ndo usuarios de
cadeira de rodas quanto usuarios possuem canais de comunicagdo
respectivamente com o poder publico e com a empresa, por meio dos
quais podem solicitar alteracfes permanentes e ou temporarias/ pontuais
de rotas. Na Alemanha, a prdpria empresa possui autonomia para
alteracdes de rotas e, similarmente ao Brasil, possui um canal de
comunicagdo com o cliente, para solicitagdes de demandas especificas.
Nos casos semipublicos, o planejamento de rotas é revisado
constantemente, conforme inser¢do ou exclusdo de clientes. Trata-se de
uma tarefa logistica complexa, realizada na Alemanha por meio de
software e mapas visuais (Figura 38). Os casos de transporte privado séo
caracterizados pelo servico de porta-a-porta, com total flexibilidade
guanto ao local de oferta.

Figura 38 - Planejamento de rotas da DRK.

Fonte: Elaborada pelo autor.

Somente em dois casos foram identificadas atividades que, ainda
gue indiretamente, de alguma maneira se aproximam da atividade de
levantamento de necessidades dos clientes, tradicionalmente presentes
em modelos de desenvolvimento de produtos e servigos. A SWK possui
um procedimento padronizado de qualidade definido pela 1SO 9001
(Figura 39), por meio do qual as reclamacdes dos clientes sdo tratadas,
buscando-se solugbes para as mesmas. Na AFLODEF, devido ao fato de
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0 presidente desta associagdo ser uma pessoa usuaria de cadeira de
rodas, suas necessidades tém sido consideradas na oferta dos servicos
desde a implantacéo da associacao até os dias atuais.

Figura 39 - Processo de reclamacdo dos clientes da SWK.
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Fonte: Adaptado de documento cedido pela SWK.

Nao foram identificadas atividades especificas relacionadas as
fases de projeto informacional e projeto conceitual dos processos
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tradicionais de desenvolvimento de produtos e servigos, como conversao
de requisitos de clientes em requisitos de servi¢o, priorizacdo de
requisitos de servigo, lista de especificacdo de servigo, modelagem
funcional e selecdo de alternativas. Somente a consideracdo de
diferentes principios de solugdo foi indiretamente identificada em um
dos casos. O gestor do Consorcio Fénix teve a oportunidade de conhecer
0 sistema de piso rebaixado da Alemanha, levando-o a compara-lo com
0 uso de elevador e analisar sua viabilidade para a cidade de
Floriandpolis. As demais institui¢cbes adotaram solugdes com base nos
veiculos que utilizam para a prestacao de seus servicos.

Das atividades da fase de projeto detalhado, modelagem e
prototipagem ndo foram encontradas em nenhum dos casos. Somente a
atividade de teste foi encontrada na SWK e no Consorcio Fénix. Na
SWK, o motorista participa de um treinamento, no qual ele realiza uma
viagem no 6nibus, sentado em uma cadeira de rodas, com objetivo de
avaliar a reacdo do usudrio de cadeira de rodas em funcdo da maneira de
conduzir o 6nibus pelo motorista. O Consércio Fénix realizou a primeira
adaptacdo de um veiculo na década de 1990 e pode testd-la antes de
colocé-la no mercado.

Em nenhum dos casos foi identificada atividade de treinamento
do usuério de cadeira de rodas para a utilizacdo do servico. Nos casos de
transporte individual, devido a personalidade proporcionada pelos
servigos, o treinamento ocorre de maneira simultdnea a prestacdo do
servigo, e por isso esta atividade foi avaliada pelos gestores destes
servicos como sendo desnecessaria. Isso também ocorre, de uma
maneira menos personalizada, nos servicos de transporte semipublicos.
Em relacdo ao treinamento especifico sobre PcD oferecido para os
motoristas, destacaram-se 0s programas regulares da DRK e a formagéo
inicial dos motoristas da AFLODEF e da SWK. Para as iniciativas
privadas, a preparacdo dos motoristas, sendo os préprios gestores dos
servigos, caracterizou-se por aptidées e/ ou formagBes prévias
relacionadas com a area. A percepcéo, por parte dos usuarios de cadeira
de rodas, de motoristas treinados foi um indicador de que deve haver um
programa regular de treinamento para os motoristas, de maneira a
padronizar a oferta e ndo deixar este fator intrinseco a caracteristicas
pessoais da equipe da linha de frente dos servicos oferecidos.

Pesquisa de satisfacdo do servigo foi identificada na SWK e na
DRK. Na SWK, a cada dois anos ocorre uma pesquisa, por meio da qual
é levantada a demanda especifica de usuarios de cadeira de rodas e
também suas principais reivindicagBes. Além disso, existe um processo
formalizado pela ISO 9001 para atendimento continuo de reclamagdes.
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Na DRK, a pesquisa de satisfacdo ocorre a cada trés anos. A empresa
copila os arquivos e analisa pontos em que deve atuar. Isso €
formalizado por meio de documentos, como ilustrado na Figura 40.

Figura 40 - Pesquisa trienal de satisfacdo com os servigos de transporte da DRK
nas cidades de Renénia-Palatinado.
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Fonte: Adaptado de documento cedido pela DRK.

A forma de comunicacdo dos gestores com 0s motoristas e com
0s usuarios de cadeira de rodas mostrou-se valorizada por todos 0s casos
estudados. Os servicos de transporte publico e semipublico oferecem
reunides periddicas entre gestores e motoristas. Destacou-se a maneira
autbnoma como a equipe de motoristas da DRK é tratada, buscando
contato direto com os usuarios de cadeira de rodas e/ ou seus
responsaveis. Em relacdo ao contato dos gestores com o0s usuarios de
cadeira de rodas, as empresas de servico publico possuem um canal
telefébnico de comunicacdo, por meio do qual podem ser solicitados
servicos personalizados de ajuste de frota, disponibilizando veiculos
acessiveis conforme demanda solicitada; por meio deste canal, os
usuarios de cadeira de rodas podem ainda fazer colocacfes diretas aos
gestores. Nos servicos semipublicos e individuais, hd um contato mais
préximo entre motoristas e usuarios de cadeira de rodas, o que facilita a
comunicacao entre estas partes.

Quando questionados sobre busca por melhorias em suas ofertas,
0s gestores dos servigos publicos destacaram a importancia em se
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oferecer veiculos acessiveis. Na SWK, todos os veiculos possuem piso
rebaixado. O Consorcio Fénix ainda possui 6nibus circulando que nédo
possuem opc¢do de acessibilidade para o usuério de cadeira de rodas. A
DRK possui veiculos acessiveis, mas busca melhorias no sistema de
fixacdo da cadeira de rodas no veiculo, com objetivo de reduzir tempo,
que implica em custo. A AFLODEF ainda ndo possui uma frota
completamente acessivel, buscando melhorar neste sentido, por meio de
parcerias com empresarios. O servico AdéTur busca melhoria no
sistema de fixacdo da cadeira de rodas ao veiculo e na divulgacéo do seu
servico.

Em relagdo aos motoristas e usuarios de cadeira de rodas, muitos
apontaram como ponto de melhoria, além de infraestrutura e bens
facilitadores, conscientizacdo por parte dos usuarios de cadeira de rodas
e sensibilizacdo da sociedade para questfes inclusivas. Verificou-se, nos
casos de transporte publico, que os usuarios de cadeira de rodas
poderiam ser auxiliados no embarque e desembarque por uma pessoa da
sociedade. Isso melhoraria 0 desempenho do servigco e despertaria o
senso de inclusdo tanto da pessoa que esta auxiliando, quanto na pessoa
auxiliada.

Houve grande variacdo em relagdo aos bens facilitadores entre 0s
casos estudados. Entre os servigos de transporte publico, o Consércio
Fénix possui dnibus acessiveis com elevador em parte da frota, enquanto
na SWK todos os onibus possuem piso rebaixo. Nos servigos
individuais, o AdéTur possui elevador e o Wachter ndo possui bens
facilitadores para auxiliar no embarque e desembarque. Entre os
servicos semipublicos, a AFLODEF oferece elevador, rampa e até
mesmo veiculo sem qualquer bem facilitador; a DRK possui elevador
em todos 0s seus veiculos. Observou-se, pelas opinides dos motoristas e
dos usudrios de cadeira de rodas, a influéncia dos bens facilitadores na
seguranca dos clientes, que foi questionada mesmo em casos com bens
facilitadores apropriados. Verificou-se ainda que a experiéncia de alguns
usuarios de cadeira de rodas na utilizacdo dos servigos contribuiu com
sua confianca e com a reduc¢do de riscos relacionados a acidentes. Isso
pode ser um indicador da importancia em oferecer treinamento aos
usuarios de cadeira de rodas novatos, cuja auséncia poderia ser um fator
de insucesso do servico.

A caréncia de bens facilitadores em alguns casos levou 0s
gestores a buscar por adaptagcdes para suprir suas necessidades.
Percebeu-se, nos casos de transporte publico, que os dnibus foram
inicialmente concebidos sem a consideracdo das PcD. Atualmente, no
caso estudado em Kaiserslautern, essa caréncia ja se encontra bem
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atendida, uma vez que todos os veiculos possuem piso rebaixado. Em
Floriandpolis a frota ndo acessivel vem sendo substituida. Mesmo assim,
os veiculos novos, tanto na Alemanha, quanto no Brasil, ainda ndo sdo
planejados conforme o conceito do DU, mas sim visando a integragédo
das PcD, com alguns espacos reservados para estes clientes. Mesmo nos
casos concebidos exclusivamente para o atendimento das PcD, foram
realizadas adaptagdes, como a elevagdo do teto no veiculo do AdéTur e
as rampas adaptadas nos veiculos da AFLODEF. Nos casos para 0s
quais ndo foram realizadas adaptacGes, motoristas e gestores apontaram
necessidade de melhorias, como um melhor sistema de fixacdo das
cadeiras de rodas nos veiculos da DRK e uma possivel melhoria no
sistema de embarque da SWK. Essas adapta¢des apontam para falhas
nos servigos, o que poderia ter sido minimizado com o uso de um
modelo para o processo de desenvolvimento.

Outro indicador de falha identificado nos servigos relaciona-se ao
pessoal de apoio necessario para 0 embarque e desembarque. Mesmo
nos servigos que contam com bens facilitadores auxiliares, motoristas e
usuarios de cadeira de rodas apontaram para a necessidade de se ter
alguém para auxiliar na maioria dos casos estudados. Nos servicos
desenvolvidos especificamente para atender as PcD, nos casos
individuais e semipublicos, a concepg¢ao do servico porta-a-porta previu
intrinsecamente uma pessoa auxiliar. Em todos os casos, este papel é
desempenhado pelo proprio motorista, exceto na AFLODEF, que conta
com um monitor auxiliar, para os servigos oferecidos por veiculos ndo
adaptados.

O tempo para embarque e desembarque foi um fator muito
variavel entre os casos estudados. Para 0s servigos de transporte publico,
tanto o motorista sente-se pressionado em relacdo ao tempo necessario
para embarque e desembarque, quanto o préprio usuario de cadeira de
rodas reconhece insatisfacdo por parte dos motoristas e dos demais
clientes do servigo. Ja para os servicos individuais e semipublicos,
concebidos exclusivamente para o atendimento das PcD, o tempo nédo
foi considerado uma preocupacdo por parte dos motoristas, devido ao
planejamento de rota realizado pelos gestores, prevendo o tempo
necessario sem provocar atraso na prestacdo do servigo.

No Gltimo ponto da entrevista com 0s gestores, questionados
sobre a opinido deles quanto o uso de um modelo para guiar o
desenvolvimento de servigos, todos mostraram-se interessados. Destaca-
se a situacdo da SWK, que vivencia um momento de mudanca de lei
relacionado ao uso de cadeira de rodas do tipo triciclo motorizado nos
Onibus. Devido ao peso desta cadeira, a nova lei proibe seu uso nos
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onibus, o que ira implicar na exclusdo de clientes deste servigo. Por isso,
a empresa busca uma maneira de solucionar esta questdo e mostrou
interesse no modelo SeTA. Devido a restricdo de recursos de pessoal, de
tempo e de finangas identificada nos casos, 0 modelo deve ser agil o
suficiente para se permitir obter um resultado no menor tempo possivel,
sem prejudicar a qualidade do desenvolvimento, e didatico o suficiente
para poder ser conduzido por um minimo de pessoas, sem deixar de
envolver os clientes nos momentos necessarios.

Apesar de as conclusbes dos casos cruzados terem fornecido
subsidios para a construgdo do modelo final proposto nesta pesquisa,
houve lacunas devido ao fato de nos estudos de casos ndo terem sido
identificados modelos estruturados e formalizados que sistematizassem
as fases, atividades e tarefas que o modelo proposto deveria incluir. As
conclusdes dos casos cruzados, por isso, ndo puderam ser mais
detalhadas, o que teria sido ideal para a obtengdo do modelo proposto.
No entanto, com as conclusdes dos casos cruzados, alinhadas a
utilizacdo dos elementos do Sistema-Servico, Sistema-TA e DU,
procurou-se, no modelo a ser desenvolvido, atender as questdes criticas
levantadas de forma sistémica.

3.7 MODIFICACAO DA TEORIA INICIAL

A Ultima etapa do estudo de casos foi a modificacdo da teoria
inicial, refinando-a com base na analise das conclusdes dos casos
cruzados. O modelo instanciado e em nivel de tarefa resultou no modelo
para o desenvolvimento de servicos de transporte para a inclusdo da
maioria da populacdo proposto nesta pesquisa, e sera apresentado no
Capitulo 4.
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4. MODELO E DEMONSTRAGCAO DE USO

O capitulo 3 apresentou a teoria inicial em macrofases, fases e
atividades. O capitulo 4 descreve, em sua primeira secdo, o0 modelo em
tarefas e os materiais de apoio criados para dar suporte aos servicos a
serem desenvolvidos. A segunda secdo do capitulo 4 apresenta uma
demonstracdo de uso do modelo.

4.1.0 MODELO SeTA

O modelo proposto é apresentado na Figura 41, na qual podem
ser observados os niveis de detalhamento de macrofases, fases,
atividades e tarefas e os materiais de apoio. Cada tarefa sera descrita nas
secOes a seguir, referentes as fases, ilustradas por figuras recortadas do
modelo.A Figura 41 apresenta uma visdo geral dos materiais de apoio
utilizados em cada fase, descritos em uma legenda como critérios (C),
documentos (D), recomendagdes (R), ferramentas (T) e pesquisas (S).
Assim como para a descricdo das tarefas, estes materiais também séo
detalhadamente descritos nas proximas secdes e juntamente ilustrados
nas figuras recortadas de cada fase do modelo.

Embora estejam dispostas em forma sequencial, as fases, as
atividades e as tarefas muitas vezes podem ser realizadas
simultaneamente. Por exemplo, muitas tarefas da fase de analise de
mercado podem complementar a definichio do problema e o
planejamento do projeto na macrofase de identificacdo do valor. Além
disso, 0 modelo ndo deve ser utilizado de forma estéatica, mas antes,
devido ao dinamismo do processo de desenvolvimento de servigos e a
interacdo entre as tarefas, deve permitir que resultados possam ser
modificados ao longo do desenvolvimento. Como exemplo, é comum a
identificacdo de novas alternativas de solucdo durante a atividade de
selecdo na fase de projeto conceitual, 0 que levaria a equipe de projeto a
repensar tarefas como o levantamento de principios de solucdo, ou,
anteriormente ainda, a inserir novos requisitos do servi¢o, o que pode
levar a refazer a lista de especificacdes do servico.

Os materiais de apoio foram uma das contribuices do SeTA que
0 tornou especifico para o desenvolvimento de servigos para a inclusdo
da maioria da populacdo, visando evitar desperdicios de recursos
durante o processo de projeto, orientando a equipe de desenvolvimento a
respeito de pontos especificos sobre os Sistema-Servigo, Sistema-TA e
DU. O modelo faz referéncia a estes elementos conforme os critérios
utilizados para o desenvolvimento do protocolo para coleta de dados nos
ECM (APENDICE E) e com os sete principios do DU.
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Figura 41 - Modelo SeTA.

r—{Macrofase 1: |dentificacdo do valor |
[Fase 1[Planejamento do projeta]
Atividade 1 [ldentificar DI problema ] |
Tarefa 1 [Descrever o problema
Atividade 2 _|Elaborar um plano — -'ll—'13 EQ{
Tarefa 1 |Entender o modelo | g
| Tarefa 2 |Elaborar um plano SW1H |
Fase 2 [Analise de mercado
Atividade 1 [ldentificar usuarios
Tarefa 1_|Levantar estatistica de PcD |
Tarefa 2 [ldentificar usudrios universais
Atividade 2 |ldentificar concorréncias [ 81 82 83
Tarefa 1 [ldentificar servicos similares | — é4 és :
Atividade 3 [Analise de restricdes b
Tarefa 1 [ldentificar normas e leis ]
Tarefa 2 |Analisar custos |
[Fase 3 [Conhecer o usuario
Atividade 1 [Levantar necessidades R1 T4, D2
Tarefa 1 _|[Desenvolver guia de entrevista S —
| Tarefa 2 |Escolher estrevistados | C.C2 T
| Tarefa 3 |Gerar lista de necesslidades D3
~+[Macrofase 2: Proposicdo do valor |
[Fase 1 [Projeto informacional |
Atividade T _[Definir requisitos dos usuarios |
Tarefa 1 [Desdobrar necessidades |
Atividade 2 |Definir requlisitos do senvico | D3 R? R3
Tarefa 1 [Obter requisitos do semvico T he
Atividade 3 |Hierarquizar requisitos do {—| D4.T6, D5,
Tarefa 1 |Aplicar QFD | T7. T8, D6
Atividade 4 [Definir especificacfies do servico [
Tarefa 1 [Aplicar guadro de especificacdes |
[Fase 2 [Projeto conceitual
Atividade 1 |Obter estrutura funcional
| Tarefa 1 [Definir funcdo global |
Tarefa 2 [Definir subfuncdes | C3, 19, D7,
Atividade 2 |Gerar alternativas de semvico [ T10. 3. T11
| Tarefa 1 [Aplicar Matriz Morfoldgica P 83‘ C4‘ D& ’
| Tarefa 2 [Buscar principios de solucdo et
| Tarefa 3 |Combinar principios de solucio T12, 713, D4,
Tarefa 4 |Breve descricdo das alternativas T14, T15
Atividade 3 [Selecionar alternativas
Tarefa 1 _|Aplicar métodos de avaliacio ]
[Fase 3 [Projeto detalhado |
Atividade 1 |Modelar o servico
Tarefa 1 [Macro modelagem do semvico
| Tarefa 2 [Micro modelagem do sewico
| Tarefa 3 [Descrever solucdes em detalhe T16, C5, C6,
T17, T18, D9,
Atividade 2_|Prototipagem & teste | Re, RE, T8,
| Tarefa 1 |Aplicar ferramentas de C1. D4, T20
P | Tarefa 2 |Testar protétipo
| Tarefa 3 [Awaliar protdtipo ,
Macrofase 3: Entrega do valor ]
[Fase 1 [Implementar o senico |
Atividade 1 _[Treinamento
Tarefa 1 |[Linha de frente e retaguarda
Tarefa 2 [Usudrios
Atividade 2 |Acompanhamento [ —>| R6.D5.T15
Tarefa 1 [Awaliar o senvico |
Tarefa 2 IF'erormeIhorlasI |
3
|Legenda: D - Documentos 5 - Pesquisas
C - Critérios B - Recomendacdes T - Ferramentas

Fonte: Elaborada pelo autor.
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Com base nestes elementos e em referéncias da literatura, foram
criados materiais de apoio especificos para 0 modelo, como critérios,
documentos, ferramentas, pesquisas e recomendacfes (Quadro 15).

Quadro 15 - Materiais de apoio do modelo SeTA.

C1 - critério de usuarios lideres T1 - conversas informais
» C2 - critério de saturacdo de dados T2 - modelo SeTA
;% C3 - uso equitativo (DU-1) T3 - pré-plano 5W1H
8 C4 - critérios da quantidade de combinacdes T4 - questdes guia
C5 - uso simples e intuitivo (DU-3) T5 - tabela de afinidade
C6 - informacdes perceptiveis (DU-4) T6 - checklist de requisitos do servico
D1 - plano 5W1H T7 - QFD
5 D2 - guia de entrevista » | T8 - diagrama de Mudge
é D3 - lista de necessidades do usuario % T9 - estrutura funcional de referéncia
§ D4 - lista de requisitos dos usuarios E T10 - matrix morfoldgica
O |D5 - lista de requisitos do servico E T11 - brainstorming
D6 - especificagdes do servico T12 - julgamento da viabilidade
D7 - estrutura funcional T13 - disponibilidade tecnolégica
D8 - descricdo das alternativas T14 - passal ndo passa
D9 - descicdo detalhada do servico T15 - matrizde avaliacdo
§ R1 - entrevista semiestruturada T16 - esbogo manual
.‘g R2 - verbo ser ou estar mais um substantivo T17 - service blueprint de referéncia
é R3 - verbo mais um ou dois substantivos T18 - service blueprint
§ R4 - uso de mapas T19 - técnicas de prototipagem de servico
@ |R5 - mockup no contexto real de uso
S1 -censo
.é S2 - associagdes de PcD
% S3 - analise de servicos similares
g S4 - normas
S5 - leis

Fonte: Elaborado pelo autor.

Visando avaliar os resultados de cada macrofase, o processo de
revisdo de fases proposto por Cooper e Edgett (1999) foi aplicado ao
final de cada macrofase do SeTA. A primeira revisdo visa avaliar o
plano de trabalho 5W1H e as necessidades dos clientes, buscando-se sua
aprovacdo quanto aos recursos de prazos, pessoas € processos
planejados para serem utilizados no desenvolvimento do servico. Na
segunda revisdo, avaliam-se as fases de projeto informacional,
conceitual e detalhado A equipe de projeto deve apresentar um relatério
a alta geréncia da organizacdo responsavel pelo desenvolvimento do
servico, contendo o quadro de especificacbes do servico, a descri¢do
detalhada do servico desenvolvido e o protdtipo com os resultados dos
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seus testes. Conforme o parecer da alta geréncia, pode-se optar por
modificar alguma fase do projeto ou dar continuidade ao
desenvolvimento, dando-se inicio a implementacdo do servico. A
terceira e Ultima revisdo ocorre na atividade de acompanhamento do
servigco no mercado, decidindo-se sobre a descontinuidade do servico.
Em caso positivo, inicia-se um novo ciclo de desenvolvimento para um
servico substituto. Caso contrario, continua-se com as tarefas de
acompanhamento do servigo no mercado.

411 Fase 1.1 - Planejamento do projeto

A Figura 42 apresenta a fase de planejamento do projeto. O
objetivo desta fase € a obtencdo de um planejamento do projeto que sera
executado. Por isso, as atividades de identificar o problema e elaborar
um plano para o projeto ocorrem em paralelo, uma vez que conhecer
cada um dos elementos do plano ird auxiliar a equipe de
desenvolvimento a conhecer melhor o problema.

Figura 42 - Fase 1.1 — Planejamento do projeto.

Fase 1 [Planejamento do projeto |

[Atividade 1 [ldentificar o problema |
Tarefa 1 _[Descrever o problema |, N L. T2
[Atividade 2 [Elaborar um plano [ — T
Tarefa 1 |Entender o modelo | T3, D1
Tarefa 2_|Elaborar um plano 5W1H |

Fonte: Elaborada pelo autor.

No inicio do projeto, é comum partir-se de algum problema pré-
definido pelo gestor do servi¢o, pelo motorista ou pelos préprios
usuarios de cadeira de rodas. Dificilmente, conforme constatado nas
conclusdes dos ECM, o gestor tera a sua disposicdo uma equipe formada
exclusivamente para o desenvolvimento do servico. Por isso, a primeira
tarefa consiste no claro entendimento do problema, o que pode ser feito
por meio de conversas informais com motoristas, usuarios e outras
pessoas envolvidas com o problema. E importante neste momento que o
gestor mantenha uma posi¢do neutra frente ao problema, procurando
captar as reais necessidades colocadas pelos envolvidos, ao invés de
procurar apontar solugBes precocemente.

Paralelamente & tarefa de descricdo do problema, o gestor pode
iniciar a préxima atividade, o planejamento em si, que ir4 fornecé-lo
informagBes que irdo auxilid-lo na correta descricdo do problema.
Adicionalmente, informacGes oriundas da fase seguinte do projeto,
andlise de mercado, também contribuirdo com a descrigédo do problema.
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O modelo proposto ndo pretende esgotar o extenso e complexo
contetdo envolvido no gerenciamento de projetos, mas somente
ressaltar a importancia de se utilizar um guia para o planejamento no
inicio do desenvolvimento, destacando algumas atividades essenciais
para o esta fase do projeto e sugerindo o guia PMBOK (Project
Management Body of Knowledge - Guia de Conhecimento em
Gerenciamento de Projetos) (PMI, 2013), em casos em que houver
necessidade de mais detalhamento do planejamento do projeto. Por isso,
definiu-se como objetivo para a fase de planejamento a obtencdo de um
plano 5W1H, respondendo as perguntas: o que, por que, onde, quando,
guem e como.

Como nas empresas de transporte entrevistadas ndo foi
encontrado qualquer modelo estruturado para o desenvolvimento de
servigos, entender o modelo foi inserida como primeira tarefa para a
obtencdo do plano 5W1H. Por meio desta tarefa, o gestor do servico ira
conhecer as macrofases, fases, atividades, tarefas e materiais de apoio
do SeTA, tornando-se possivel, assim, responder de maneira direta as
questdes “o que” (atividades), “por que” (justificativas sobre a
constru¢do do modelo), “onde” (local de realizacdo das tarefas) e
“como” (tarefas e materiais de apoio) do plano SW1H. Indiretamente, ao
conhecer 0 modelo, é possivel obter uma estimativa de prazo e da
equipe necessaria para o desenvolvimento do servico. Como material de
apoio desenvolvido nesta pesquisa, foi criado um pré-plano 5W1H
(APENDICE 1), que serve como ponto de partida para o plano final
5W1H do projeto.

No pré-plano 5W1H, as atividades oriundas do modelo
representam a primeira coluna, enquanto na Gltima coluna sdo inseridas
as tarefas oriundas do modelo que sdo necessarias para execucgao de
cada atividade. A segunda coluna consiste na justificativa sobre cada
atividade, informacdo que pode ser obtida pelo gestor do servico ao
entender o modelo e conhecer o fundamento tedrico de cada tarefa do
modelo. Sobre o local, a terceira coluna do pré-plano 5W1H, as tarefas
desenvolvidas pela prépria equipe podem ocorrer tanto no escritério de
projeto, como em campo (levantamento de necessidades dos clientes,
testes, treinamento, etc.). Muitas das tarefas que envolvem usuarios e
motoristas podem ser realizadas também no escritério de projeto, como,
por exemplo, obtencdo dos requisitos dos clientes, hierarquizacdo dos
requisitos do servico, geragdo de alternativas de solugdo, etc. Trata-se de
momentos nos quais o envolvimento dos clientes é importante para um
desenvolvimento adequado do servico e, portanto, os clientes séo
convidados a participar de atividades no escritorio de projeto.
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A resposta a pergunta “quando” do plano SW1H, ira depender
dos recursos disponiveis que cada organizacdo possui para 0 projeto.
Quanto se tratar de uma organizagdo com muitos recursos financeiros ou
de pessoas, por exemplo, pode-se delegar tarefas e reduzir-se assim o
prazo. Ja para pequenas organizacGes ou desenvolvedores individuais,
deve-se planejar prazos maiores. Por isso, a coluna correspondente ao
prazo ndo foi preenchida no pré-plano 5W1H.

A definicio de prazos, desta maneira, estd diretamente
relacionada a defini¢do dos responsaveis para a execucao de cada tarefa,
configurando-se assim uma equipe para o desenvolvimento do projeto.
Semelhantemente ao prazo, para a formacdo de equipe também ndo foi
preenchida a coluna correspondente do pré-plano 5W1H, pois dependera
dos recursos disponiveis de cada organizacdo, conforme foi identificado
nas conclus@es dos casos cruzados.

Uma vez desenvolvidas estas tarefas, é possivel sumarizar todas
as informacdes no plano 5WI1H, que ird guiar a equipe de
desenvolvimento ao longo do projeto.

41.2 Fase 1.2 — Analise de mercado

As trés atividades da fase de andlise de mercado estdo
representadas na Figura 43, com suas tarefas e seus materiais de apoio.
Elas podem ser realizadas paralelamente, e ndo necessariamente na
ordem em que se encontram no SeTA, pois sdo independentes entre si.

Figura 43 - Fase 1.2 — Analise de mercado.

Fase 2 |Andlise de mercado [
[Atividade 1 [ldentificar usuarios

Tarefa 1 |Levantar estatistica de PcD |
Tarefa 2 _|ldentificar usuarios universais |
[Atividade 2 [Identificar concorréncias [ S1.S2 S3

Tarefa 1_|Identificar senicos similares [ — 1O O
[Athidade 3_|Analise de restrigtes [ S4, S5
Tarefa 1_[Identificar normas e leis |
Tarefa 2 |Analisar custos |

Fonte: Elaborada pelo autor.

Para a realizacdo da primeira tarefa da atividade de identificacdo
dos usudrios deve-se buscar dados estatisticos sobre PcD no mercado
para o qual o servico serd oferecido. Isto é fundamental para se
desenvolver uma oferta que atenda a expectativa de publico esperada.
Estas informacdes geralmente ndo estdo disponiveis nos grandes censos
realizados pelos paises, como se pode observar nos ECM. Os censos
apresentam informacdes mais abrangentes, como quantidade de pessoas
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com deficiéncia auditiva, fisica, mental ou visual em geral. No entanto,
associacdes para pessoas com deficiéncia geralmente possuem um
cadastro de pessoas, por meio do qual se pode estimar a quantidade de
usuarios esperada conforme o servico a ser desenvolvido.

Como o modelo ndo visa desenvolver servicos exclusivos para
usuarios de cadeira de rodas, mas sim, servicos para a sua incluséo, foi
inserida como segunda tarefa desta atividade a identificagdo de usuarios
universais, ou seja, aqueles que, com 0s usuarios de cadeira de rodas,
também seriam beneficiados com o servico oferecido. Por isso, a equipe
de desenvolvimento deve atentar, conforme o mercado em que pretende
atuar, para quais usuérios poderiam ser incluidos ao servigo oferecido,
aumentando assim a participacdo no mercado para este Servigo,
potencializando sua insergdo do mercado e o sucesso da oferta.

Para a atividade de identificacdo de concorrentes foi definida
como tarefa a identificacdo de servicos similares no mercado em que o
servico pretende ser oferecido. Esta tarefa tem como objetivo conhecer
0s servigos similares oferecidos, de tal maneira a avaliar a relevancia da
ideia que se pretende desenvolver, identificando-se de que maneira 0s
servicos similares atendem ou ndo as demandas existentes. As
informacgfes sobre os servigos similares serdo utilizadas ainda como
dados de entrada para a hierarquizacdo dos requisitos do servigo na fase
de projeto informacional. Esta busca pode ser realizada por meio de
buscas na internet, em associa¢Ges para PcD e nos setores de prefeituras
municipais responsaveis pelo transporte.

Na préxima atividade, a analise de restri¢Oes, para a realizagéo da
primeira tarefa buscam-se informacdes sobre normas e leis relacionadas
a PcD. Conforme o tipo de servico que sera desenvolvido, realiza-se
busca por normas e leis especificas. Por exemplo, se 0s servicos
envolverem obras publicas, planejamento de trafego, planejamento
urbano, desenvolvimento de softwares, participacdo da PcD no mercado
de trabalho, geralmente encontram-se disponiveis na internet listas sobre
normas ¢ leis especificas aplicaveis a cada caso.

Para os ECM estudados, cita-se como exemplo no Brasil o
decreto 5296/04, conhecido como lei de acessibilidade, que, além de
definir condi¢BGes gerais para acessibilidade, aborda em um capitulo
especifico as condicGes gerais de acessibilidade aos servicos de
transporte coletivos. Em relacdo as normas, a Secretaria Nacional de
Promocédo dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia disponibilizou uma
lista com todas as normas relacionadas a acessibilidade no transporte,
entre elas plataformas e rampas para acesso a veiculos (NBR15646),
acessibilidade a edificagbes, mobilirios, espacos e equipamentos
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urbanos (NBR9050), acessibilidade em veiculos de caracteristicas
urbanas para o transporte coletivo de passageiro (NBR14022), etc.
Especificamente para 0s casos de fabricacdo e adaptacdo de veiculos e
equipamentos de transporte coletivo rodoviario, o decreto 5296/04
incumbe as instituicdes e entidades que compdem o Sistema Nacional
de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial (SINMETRO)
desenvolver programas de avaliacdo da conformidade e elaborar estas
normas técnicas.

Na Alemanha, a principal lei que tem como foco principal o setor
de transporte é a BGG (Behindertengleichstellungsgesetz — Lei de
discriminagdo da pessoa com deficiéncia) (GEIST; PETERMANN;
WIDHAMMER, 2002). Preocupada ndo somente com as PcD, a
Alemanha enfrenta ainda o problema do envelhecimento da sua
populacdo, que tem representado um crescimento de 42,0% das pessoas
acima de 65 anos ultimos trinta anos (HAUSTEIN, 2011). Com isso, a
BGG surge para modificar diversas leis anteriores, no sentido de tornar
0 transporte mais acessivel para as PcD e para os idosos. Como
resultados de investimento em pesquisa por parte do governo alemao
sob a Otica da BGG, Boenke e Girnau (2012) listaram as principais
normas relacionadas a acessibilidade em transporte, entre elas, a
acessibilidade em vias publicas (DIN 18024-1), elevadores (DIN 32983)
e rampas (DIN 32985) para acesso a veiculos, requisitos para veiculos
de transporte para PcD (DIN 75077), etc.

A segunda tarefa da atividade de anlise de restrigdes refere-se a
uma anélise de custos alocados para o desenvolvimento do servico pela
organizacgdo. Custos necessarios para a execucdo do projeto sdo dificeis
de ser definidos no inicio do projeto, pois ira depender das solugdes que
serdo levantadas na fase conceitual do desenvolvimento. No entanto,
devido a sua importancia para o sucesso do servico a ser desenvolvido,
optou-se por inserir essa tarefa na macrofase de identificacdo do valor.
Esta tarefa foi inserida ainda devido a dificuldade financeira apontada
na literatura pela maioria das empresas com relacdo a projetos para PcD
(VANDERHEIDEN; TOBIAS, 2000; STORY; MUELLER; MACE,
1998) e a maneira como as organiza¢des dos ECM recebem pagamento
de seus clientes pela prestagao de seus servigos; na maioria dos casos ou
0s servicos sdo prestados de forma gratuita para o cliente, com subsidios
do governo ou de doagdes, ou 0s custos sdo assumidos por planos de
salde. Por isso, a equipe de desenvolvimento do servi¢o precisa estar
ciente da origem dos recursos para 0 projeto e saber de que maneira 0s
custos seréo cobertos.
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4.1.3 Fase 1.3 — Conhecer o usuario

A Figura 44 ilustra a fase de conhecer o usuario e suas
necessidades, uma das mais relevantes para o projeto. E com base nas
informac®es levantadas nesta fase, suportadas pelas informacdes obtidas
das fases anteriores, que a equipe do projeto ird identificar o valor do
servico e estara apta para desenvolver um servico conforme as reais
necessidades dos usuarios.

Figura 44 - Fase 1.3 — Conhecer 0 usuario.

Fase 3 |Conhecer o usuério |
|Atividade 1 [Levantar necessidades |
T 1_|Desenvolver guia de entrevista et Da
| Tarefa
| Tarefa 2 [Escolher estrevistados | C1.C2,T5,
| Tarefa 3 [Gerar lista de necessidades D3

Fonte: Elaborada pelo autor.

Entre as diversas técnicas existentes para este levantamento de
informagfes, optou-se nesta pesquisa pelo uso de entrevistas
semiestruturadas, como a melhor técnica para identificar os desejos e as
necessidades dos clientes de maneira esclarecedora e especifica
(GEORGE; GEORGE, 2003). Para tanto, a primeira tarefa consiste no
desenvolvimento de um guia para o levantamento das necessidades dos
clientes. Similarmente ao protocolo de pesquisa utilizado para os ECM,
0 guia deve considerar como critérios os elementos do Sistema-Servico,
do Sistema-TA e os principios do DU, para garantir que os resultados
alcangados estejam alinhados com os objetivos desta pesquisa. O guia
deve conter, também, uma sessdo de informacGes gerais, na qual sdo
levantadas informac®es sobre a situacdo atual e experiéncias anteriores
com servicos similares, visando identificar necessidades implicitas,
eventualmente ndo obtidas explicitamente por meio dos critérios acima.
O Quadro 16 apresenta as questdes norteadoras para o desenvolvimento
do guia para levantamento das necessidades dos usuarios.

Para a proxima tarefa, o critério de usuérios lideres, sugerido por
Alam (2005), foi adotado para escolha dos usudrios a serem
entrevistados. Para Alam (2005), estes usudrios sdo a principal fonte de
oportunidades para o desenvolvimento de novos produtos inovadores e
lucrativos. Cabe a equipe de desenvolvimento do servico a identificagdo
destes usuarios, o que pode ser feito com base na utilizacdo de servigos
similares ou por meio de contato com associagdes para PcD.
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Quadro 16 - Questbes norteadoras para o desenvolvimento do guia para
levantamento das necessidades dos usuarios.

Critérios Elementos Questdes norteadoras
Geral Diagnéstico Sltuaggo a.tual (ofe.rtas existentes)
Experiéncias anteriores
1. Processo Antes, durante e ap0s a prestacdo do
Servigo
2. Informagdes Divulgacéo por parte da empresa
Cadastramento de potenciais clientes
3. Bens Materiais entregues ao cliente
facilitadores
S-S 4. Instalacbes de | Acesso ao servico
apoio
Produtos nas instalacGes de apoio e como
5. Produtos - o )
apoio do prdprio meio de transporte
Pessoal de apoio nas instalacfes de apoio e
6. Pessoas P X
no préprio meio de transporte
7. Servigos Transporte
1. Humano Fisico, cognitivo e emocional
2. Atividade Transporte
S-TA Cadeira de rodas, andador, muleta, carrinho
3. TA R
de bebé, etc.
4. Contexto Fisico, social, cultural e institucional
1. Uso equitativo | Evitar segregacdo; oferecer privacidade
2 Uso flexivel P_ermlt_lr adaptacbes para atender a
diversidade
3. Usosimplese | Diversificar o0s meios de comunicar
intuitivo informagdes
x Considerar aspectos funcionamento de
4. Informacéo A -
. seguranca para minimizar riscos de
DU perceptivel :
acidentes
5. Tolerancia ao
erro
6. Esforco fisico | Bens facilitadores e produtos para

minimo

utilizacdo com esforco minimo

7. Dimensdes

Instalacbes de apoio e meio de transporte
dimensionados para a diversidade

Fonte: Elaborado pelo autor.

Para a quantidade de entrevistas a ser realizada foi considerado o
critério de saturacdo de dados de Mastronardi (2001), segundo o qual
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existe um ponto em que a coleta de dados alcanga seu maximo
potencial. O autor sugere observar em que ponto do levantamento 0s
dados comecam a se tornar repetitivos ou ndo providenciam qualquer
informacg&do nova que contribua para o objetivo.

Na terceira tarefa, apds as entrevistas, a equipe do projeto deve
sumarizar as informacfes obtidas em uma lista de necessidades dos
usuarios. Deve-se procurar manter de maneira mais fiel possivel as
necessidades dos usuérios exatamente da maneira como foram
colocadas por eles, para que o resultado alcancado com o
desenvolvimento do servigo esteja conforme suas reais necessidades.
Deve-se, portanto, nesta fase do projeto, evitar interpretacdes por parte
da equipe de desenvolvimento.

Para identificar temas comuns e organiza-los de maneira
detalhada, foi proposto como suporte 0 uso de um quadro contendo
como critérios os elementos do Sistema-Servico, do Sistema-TA e do
DU, denominado quadro de afinidade (APENDICE J), semelhantemente
ao proposto por George e George (2003).

4.1.4 Fase 2.1 - Projeto informacional

A lista de necessidades dos clientes obtida na fase anterior é o
ponto de partida para o projeto informacional (Figura 45), primeira fase
da macrofase de proposicdo do valor. E com base nesta lista que a
equipe de projeto ira desenvolver todo o projeto daqui em diante,
buscando desta maneira o desenvolvimento de servicos adequados as
reais necessidades dos usuarios. Durante esta fase, as necessidades dos
usuarios sao convertidas em requisitos dos usuarios, com base nos quais
sdo gerados os requisitos do servico que, ao final da fase, s&o
hierarquizados e apresentados em uma lista de especificacdes do
servico.

Para a atividade de definigdo dos requisitos dos usuarios, a tarefa
consiste em desdobrar as necessidades dos usuarios em requisitos dos
usuarios. Enquanto necessidades dos usuarios expressam exatamente
suas vozes, requisitos dos usuarios consistem em suas necessidades
escritas em linguagem de engenharia, de modo que possam ser
compreendidas claramente pela equipe de projeto. Foram seguidas as
duas recomendacdes de Fonseca (2000) para auxiliar na conversdo de
necessidades em requisitos de clientes: a) frase composta pelo verbo ser,
estar ou ter, seguido de um ou mais substantivos e b) frase composta por
um outro verbo, seguido de um ou mais substantivos.
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Similarmente aos modelos de desenvolvimento de produtos,
requisitos do servigo sdo caracteristicas que 0 servico deve ter para
atender os requisitos dos usuarios (FONSECA, 2000). Para a atividade
de definicdo dos requisitos dos servicos, a tarefa consiste em
desenvolver um ou mais requisitos de servico para cada um dos
requisitos dos usuarios. George e George (2003) sugerem que 0S
requisitos do servico sejam mensuraveis, sejam independentes da
solucdo final almejada para o servi¢o (evitando-se assim a concepcao
precoce de servicos conforme solugcbes que a equipe de
desenvolvimento tenha em mente), estejam diretamente relacionados
aos requisitos dos usuarios e sejam de facil compreensao.

Figura 45 - Fase 2.1 —Projeto informacional.

Fase 1 [Projeto informacional

[Atividade 1 [Definir requisitos dos usuarios |
Tarefa 1 |Desdobrar necessidades |

[Atividade 2 [Definir requisitos do senico [ | D3 R2 R3
Tarefa 1 _|Obter requisitos do senigo RS
[Atividade 3 [Hierarquizar requisitos do [ <:> D4, T6, D5,
Tarefa 1 [Aplicar QFD | T7, T8, D6

[Atividade 4 [Definir especificacées do senvico |
Tarefa 1 [Aplicar quadro de especificacdes |

Fonte: Elaborada pelo autor.

Visando atender aos critérios de George e George (2003) e ainda
aos elementos do Sistema-Servi¢o, do Sistema-TA e do DU,
desenvolveu-se no SeTA um checklist (APENDICE K). Por meio do
checklist é possivel verificar a unidade de medida dos requisitos do
servico, se eles estdo diretamente relacionados aos requisitos dos
clientes, se ndo se relacionam a alguma solucéo final e se atendem aos
elementos do Sistema-Servico, do Sistema-TA e do DU.

Na proxima atividade, os requisitos de servico devem ser
hierarquizados, de forma que o servigo atenda as necessidades dos
usuarios, priorizando os requisitos considerados mais importantes pelos
préprios usuérios. Como tarefa, foi utilizada como ferramenta a matriz
da casa da qualidade ou primeira matriz do QFD (Quality Function
Deployment — Desdobramento da Funcdo Qualidade). Existe uma
grande variedade de softwares e templates disponiveis para uso do QFD.
Nesta pesquisa, para 0 uso do QFD foram determinados sete passos,
adaptados de Forcellini (2013):

1. Preencher os requisitos dos usuarios: no template ou no software
escolhido para a utilizagcdo do QFD, preencher no campo apropriado
0S requisitos dos Usuarios;
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2. Preencher os requisitos do servigo: preencher nos campos
apropriados os requisitos do servico e seus direcionadores de
melhoria;

3. Estabelecer o relacionamento entre as necessidades dos usuarios e 0s
requisitos do servico: em conjunto com 0s usudrios, estabelecer o
relacionamento entre todas as necessidades dos usuarios com o0s
requisitos dos usuarios. A presenca dos usuarios é de fundamental
importancia nesta tarefa do projeto;

4. Determinar o valor do usuario: o valor do usuario pode ser obtido de
trés maneiras: (i) por meio de entrevista, questionando-se
diretamente o usuario sobre a importancia relativa de cada uma das
necessidades; (ii) pela propria experiéncia da equipe de projeto; (iii)
por meio da ferramenta Diagrama de Mudge;

5. Preencher os servicos similares e analisa-los comparativamente:
embora ndo apresente influéncia no resultado da hierarquizacdo dos
requisitos do servigo, este passo auxilia no entendimento dos
servicos existentes no mercado, podendo inclusive auxiliar na fase de
concepcao do servigo;

6. Preencher o telhado da casa da qualidade: este passo consiste em
estabelecer relacionamentos dos requisitos do servigo entre si. Ao
final, os templates ou softwares geralmente apresentam resultados
diferentes de hierarquizagdo dos requisitos do servico com e sem o
telhado. Cabe a equipe de projeto analisar se houve grandes
diferencas entre os resultados e escolher qual deles adotar para a fase
seguinte do projeto.

7. Classificar os requisitos do servigo: apdés concluir os passos
anteriores, os templates ou softwares calculam o valor de cada
requisito do servico, ponderados conforme o valor do usuario
determinado no passo 4. Neste passo, a equipe de projeto deve
extrair do QFD a classifica¢do dos requisitos do servico.

A proxima atividade consiste em definir as especificacfes do
servico. Assim como Fonseca (2000) estabeleceu para requisitos de
produto, especificacdes do servi¢o sdo constituidas pelos requisitos do
servico hierarquizados, adicionando-se para cada um deles seus valores
metas, formas de avaliar cada um destes valores e aspectos indesejaveis
para cada requisito em relagdo as metas estabelecidas. Como tarefa para
esta atividade, portanto, deve-se fazer um quadro com os requisitos do
servico hierarquizados na primeira coluna, seguidos nas proximas
colunas por valor meta, forma de avaliagcdo e aspectos indesejados. O
quadro de especificacbes do servico é a saida da fase de projeto
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informacional e serve como informacdo basica e referencial para as
fases seguintes do projeto.

415 Fase 2.2 - Projeto conceitual

O quadro de especificagbes do servico, saida do projeto
informacional, caracteriza o servico como uma descricdo textual dos
requisitos que o servico deve atender. Na fase de projeto conceitual, o
servigo ira ser transformado em um conceito de servico, assumindo uma
forma textual de uma solucdo. A Figura 46 apresenta as tarefas e 0s
materiais de apoio da fase de projeto conceitual.

Figura 46 - Fase 2.2 —Projeto conceitual.

Fase 2 |Projeto conceitual [

[Atividade 1 [Obter estrutura funcional |
Tarefa 1 _[Definir func&o global |

Tarefa 2 |Definir subfuncdes | C3, T9, D7,
[Atividade 2 [Gerar alternativas de senico [ T10. S3. T11
Tarefa 1 _|Aplicar Matriz Morfologica — ) ’
Tarefa 2 _[Buscar principios de solugdo S3, C4, D8,
Tarefa 3_|Combinar principios de solugao T12, T13, D4,
Tarefa 4 [Breve descricdo das alternativas T14, T15

[Atividade 3 [Selecionar alternativas
Tarefa 1 [Aplicar métodos de avaliacdo |

Fonte: Elaborada pelo autor.

A grande quantidade de informacgdes presentes no quadro de
especificacdes torna-o um problema complexo para ser resolvido
(EPPINGER et al., 1994), exigindo-se sua divisdo em problemas com
menor grau de complexidade, até que se torne possivel associar
subsolucdes a tais subproblemas. Por isso, a primeira tarefa da atividade
de decomposicao funcional consiste em definir a fungdo que representa
0 problema, composta de um verbo e de um substantivo, denominada
funcéo global (PAHL; BEITZ, 2013).

A equipe de desenvolvimento deve atentar para que a fungéo
global do servigo, por um lado, seja suficientemente especifica para
garantir a inclusdo de publicos especificos, como usuarios de cadeira de
rodas, por exemplo, e, por outro lado, seja abrangente o suficiente para
visar a inclusdo da maior diversidade possivel de passageiros. Por isso,
como material de apoio, o primeiro principio do DU foi colocado como
critério verificador para definicdo da funcdo global. Em geral, como
proposto pelo objetivo desta pesquisa, a funcéo global pode ser definida
como oferecer transporte inclusivo, podendo ser mais detalhada para
cada servico especifico a ser desenvolvido.
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Como proxima tarefa, divide-se a funcdo global em funcGes
parciais de segundo nivel. Se a fungdo parcial do segundo nivel ndo
propor um resultado que gere o entendimento da solugdo do problema,
deve-se dar continuidade a decomposi¢do em niveis de complexidade
cada vez menores, até o nivel de funcdes elementares, obtendo-se, assim
a estrutura funcional do servico (ULLMAN, 1997).

O ponto de partida para a realizacdo desta tarefa geralmente ¢é a
analise de servicos similares, quando se trata de servicos existentes. Para
projetos inovadores, quando ndo ha servicos similares, as subfuncdes e
as relagdes entre elas sdo desconhecidas. Nestes casos, a busca por uma
estrutura funcional constitui um dos passos mais importantes da fase de
projeto conceitual (PAHL; BEITZ, 2013), pois é para as fungdes
elementares que serdo buscados, na proxima atividade, principios de
solucdo para a resolugdo do problema proposto.

Para projetos inovadores, quando ndo hé servicos semelhantes ao
que se pretende desenvolver, 0 modelo propde 0 uso de uma estrutura
funcional referencial, baseada nos elementos do Sistema-Servico e do
Sistema-TA, apresentada na Figura 47. A funcdo global atende ao
critério S-TA-2, ou seja, a atividade a ser realizada pela PcD no
Sistema-TA, que nesta pesquisa refere-se ao transporte inclusivo.
Devem-se buscar fungGes para o desenvolvimento de bens facilitadores,
instalacBes de apoio, produtos e pessoas. Tomam-se informagdes como
elementos de entrada e o prdprio servico como saida. O processo como
um todo se refere ao elemento S-S-1.

Figura 47 - Estrutura funcional referencial.

S-TA-2

Transporte

inclusivo

| 1 | |emp
S-S-2 - S-S-7
_B_ens Instalagc_)es Produtos Pessoas
facilitadores de apoio
S$-8-3, S-TA-4  S-S-4, S-TA-4 S-8-5 S-TA-3 S-S-6, S-TA-1
S-8-1

Fonte: Elaborada pelo autor.

Apdbs o estabelecimento da estrutura funcional do servigo, na
préxima atividade sdo geradas as solugdes alternativas para 0 servico.
Como primeira tarefa, inserem-se as fungdes e suas subfuncgdes, até as
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de menor nivel, nas primeiras colunas da matriz morfoldgica. A seguir,
a proxima tarefa consiste em buscar principios de solucéo para todas as
subfungdes, que posteriormente irdo gerar as alterativas de servigos,
caracterizando-se, portanto, como uma das tarefas mais relevantes do
projeto. Por isso a importancia de se utilizar técnicas que auxiliem a
criatividade, como brainstorming, analise de servicos similares,
analogias, storyboarding, etc. O uso destas técnicas contribui para que a
equipe de desenvolvimento ndo se restrinja apenas a solucBes ja
conhecidas pelos projetistas, buscando alternativas em diferentes areas.
E importante, neste momento do projeto, ndo restringir a criatividade,
antes, porém, aceitar as sugestdes de todo os participantes da equipe, por
mais estranhas que pare¢cam num primeiro momento. Os julgamentos
devem ocorrer nas tarefas seguintes.

De forma a atender a fungdo global, na proxima tarefa os
principios de solucdo atribuidos a cada uma das subfungdes do servico
devem ser combinados, elaborando-se alternativas de solugdo do
servico. A combinacdo de todos os principios de solucdo levaria a
elaboracdo de um nimero muito elevado de alternativas, o que tornaria
exaustiva esta tarefa do projeto. Além disso, nem todas as combinagdes
seriam realizaveis ou viaveis técnica e economicamente (MENEGATTI,
2004). Observou-se que héa alguns critérios determinantes do nimero de
combinagdes geradas (FERREIRA, 1997, MENEGATTI, 2004, PAHL;
BEITZ, 2013, REIS, 2003, SCALICE, 2003). Estes critérios séo: (a)
somente combinar subfungdes com principios de solugdo compativeis;
(b) somente procurar por solugdes que atendam as necessidades dos
usuarios, as especificacdes do servico e as restricbes de orcamento; (c)
concentrar-se em combinagdes promissoras, estabelecendo as razdes de
tal preferéncia, (d) basear-se na estrutura funcional e (e) usar o bom
senso.

Como Ultima tarefa da atividade de geracdo de alternativas do
servigo, as combinagdes resultantes da tarefa anterior devem ser
resumidamente descritas em forma textual. Segundo Santana (2005), o
detalhamento das alternativas deve ser o suficiente para expressar as
propriedades que sdo essenciais ao seu funcionamento. Este é o primeiro
momento do projeto no qual se obtém as possiveis solugbes para o
servico. Assim como no final do projeto informacional, as solugdes
ainda estardo em forma textual, porém agora com as especificagdes do
servigo apresentadas em um conjunto por meio do qual pode-se
vislumbrar as possiveis solucdes.

Como préxima atividade, as solucdes geradas devem ser
selecionadas. Para Forcellini (2013), a principal dificuldade envolvida
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na sele¢do de uma solucdo deve-se as informacgdes limitadas e abstratas
gue as solugdes apresentam até esta fase do projeto. Por isso, para
avaliar conceitos que possuem poucos detalhes e que ndo podem ser
mensurados, devem ser utilizados métodos e procedimentos
sistematicos. Assim, como tarefa para esta atividade foi aplicado como
método de avaliacdo o procedimento proposto por Ullman (1997),
composto  por quatro técnicas: julgamento da viabilidade,
disponibilidade tecnoldgica, exame passa/ ndo passa € matriz de
avaliacdo. As trés primeiras técnicas realizam avaliacfes absolutas das
alternativas, enquanto a Ultima técnica avalia as alternativas
relativamente entre si.

Para cada técnica, é importante justificar bem o motivo da
eliminacdo. Quando ndo hd um motivo evidente, deve-se continuar o
processo de selegdo com a alternativa em questéo, pois ela pode vir a ser
uma solucdo promissora. Os seres humanos possuem uma tendéncia
natural a resistir a mudangas, e assim, 0s projetistas tendem a rejeitar
novas ideias em favor daquelas ja estabelecidas (BACK; FORCELLINI,
2003).

O julgamento da viabilidade é uma técnica de selecdo que busca
verificar a possibilidade de desenvolvimento do servico em termos
econdbmicos e tecnoldgicos. Ele é baseado na experiéncia de
especialistas para determinar se uma concep¢do € viavel ou ndo. Para a
aplicacdo desta técnica, as alternativas de solucédo séo classificadas em:

1 — Viavel: a alternativa é vidvel tecnolégica e economicamente;

2- Condicionalmente viavel: depende da verificacdo de alguns aspectos;
3- Inviavel: ha algum problema nos principios de solu¢éo ou nos custos
gue inviabiliza a alternativa.

A disponibilidade tecnolégica analisa se um determinado
principio de solucéo utiliza tecnologias que ainda ndo se encontram
disponiveis ou que estdo em fase de desenvolvimento. Para tanto, Back
e Forcellini (2003) e Reis (2003) propuseram que fossem elaboradas
perguntas de maneira que uma resposta sim (S) tenha conotagéo positiva
e uma resposta ndo (N) conotacdo negativa no ambito da avaliacéo.
Dentre elas, adotaram-se nesta pesquisa as seguintes:

1. A tecnologia é controlavel através do ciclo de vida do servi¢o?
2. A tecnologia pode ser produzida através de processos conhecidos?
3. Os parametros funcionais criticos sdo conhecidos?
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4. A seguranca e a sensibilidade dos pardmetros operacionais sao
conhecidas?

5. Os modos de falha sdo conhecidos ou facilmente identificaveis?

6. Existe algum tipo de experimento semelhante que responde
positivamente as questdes anteriores?

Na terceira técnica, exame passa/ ndo-passa, as solugdes sao
comparadas com o0s requisitos dos usuarios. Os requisitos sdo
transformados em questBes a serem aplicadas a cada uma das
alternativas. Alternativas que obtiverem poucas respostas “ndo passa”
sdo candidatas a serem melhoradas, pois indicam pontos fracos das
alternativas e portanto conduzem os projetistas a melhorarem-nas, ao
invés de elimina-las.

A quarta técnica, matriz de avaliacdo, também conhecida como
método de Pugh, é a primeira técnica que compara relativamente as
alternativas entre si. A equipe de desenvolvimento deve escolher uma
alternativa como referéncia. Reis (2003) sugere que esta escolha deva
ser feita pela alternativa onde haja menos duvidas sobre o
funcionamento dos principios de solucdo. Esta referéncia é entdo
comparada com as demais alternativas, em relacdo aos requisitos dos
usuarios. Para cada alternativa, cada requisito recebe uma avaliagdo
positiva, negativa ou neutra em relacdo a alternativa de referéncia. Pode-
se optar ainda por atribuir escalas, variando-se, por exemplo, de -2, para
alternativas muito piores do que a referéncia, até +2, para alternativas
muito melhores do que a referéncia.

Para o calculo da pontuacdo total de cada alternativa, multiplica-
se o valor atribuido para cada requisito pelo valor do usuario, oriundo do
diagrama de Mudge. Se alguma alternativa obtiver uma pontuagéo total
maior do que a referéncia, ela é escolhida para avancar no projeto. Caso
contrario, a propria referéncia é escolhida. Nos casos em que as
pontuacdes estiverem muito proximas, a equipe de desenvolvimento
pode optar por combinar principios de solucdo que foram melhor
avaliados entre as alternativas, baseando-se na lista de especificacdes do
servico, obtendo-se, desta maneira, uma solucdo otimizada.

4.1.6 Fase 2.3 - Projeto detalhado

E na fase de projeto detalhado, Ultima da macrofase de
proposicdo do valor, que o servi¢o assume uma forma grafica, por meio
das atividades de modelagem e prototipagem do servigo. Como 0
resultado do processo de desenvolvimento de um servigo ndo é um bem
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tangivel, como em desenvolvimento de produtos, modelagem e
prototipagem sdo fundamentais para que 0 servico possa ser testado
antes de ser entregue ao usuario. A Figura 48 apresenta as tarefas e os
materiais de apoio da fase de projeto detalhado.

Figura 48 - Fase 1.1 — Planejamento do Projeto.

Fase 3 |Projeto detalhado |
|Atividade 1 [Modelar o senvico |

| Tarefa 1 [Macro modelagem do semvico
| Tarefa 2 [Micro modelagem do semvico
| Tarefa 3 [Descrever solucées em detalhe T16, C5, C6,
T17, T18, D9,
[Atividade 2 [Prototipagem e teste ] | R4 R5.T19.
| Tarefa 1 |Aplicar ferramentas de C1.D4. T20
| Tarefa 2 [Testar protdtipo

Tarefa 3 _[Avaliar prototipo

Fonte: Elaborada pelo autor.

Para Forcellini (2013), modelagem ou mapeamento de processos
é uma ferramenta gerencial analitica e de comunicagdo que busca
entender um processo construindo um mapa ou modelo, realgando a
relacdo entre atividades, pessoal, informacfes e objetos envolvidos.
Assim, a primeira atividade da fase de projeto detalhado, modelagem do
servico, consiste em representar as diversas tarefas necessarias, na
sequéncia em que elas ocorrem, para a realizacdo e entrega de um
servico (MELLO, 2005). Segundo Johnston e Clark (2002), a
modelagem pode ser usada em um nivel macro, envolvendo as
principais atividades e seus relacionamentos, ou em nivel micro,
mapeando todas as tarefas detalhadas, envolvidas em um processo ou
em parte dele. Por isso, a atividade de modelagem foi dividida em duas
tarefas: macro-modelagem e micro-modelagem do servico.

Forcellini (2013), Mello (2005), Oliveira, Paiva e Almeida (2010)
e Santos e Varvaskis (2001) apresentam varias técnicas de representacéo
usadas para construir modelos de processos que auxiliam na elaboragédo
de diferentes tipos de mapas, como esbo¢o manual, fluxograma
tradicional, mapofluxograma, STA (Service Transaction Analysis -
Analise da Transacdo de Servigo), service blueprint, mapa do servico,
IDEF (Integrated Computer Aided Manufacturing Definition- Definicao
Integrada de Manufatura Auxiliada por Computador), diagrama
sistematico do UML (Unified Modeling Language- Linguagem de
Modelagem Unificada), WTA (Walk Through Audit - Auditoria por
Travessia), mapemamento do fluxo de valor, estrutura de processamento
de clientes e mapa de consumo e provisao.
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Para a tarefa de macro-modelagem, foi escolhida a técnica de
esboco manual, que, segundo Buxton (2010), é suficiente para o nivel de
detalhamento apresentado nesta etapa do projeto. Além disso, Dérner et
al. (1995) destacam o uso de esbogo a méo livre como sendo o melhor
meio para as fases iniciais de modelagem.

Esta escolha também est4 alinhada com as conclusdes dos casos
cruzados, pois a maioria das ferramentas de desenvolvimento de
servigos ainda ndo é conhecida no setor de transporte. Ainda, 0 uso do
esboco manual vai ao encontro dos principios do Desenho Universal
DU-3 e DU-4, respectivamente, ao possibilitar uso simples e intuitivo
pela equipe de desenvolvimento, e fornecer informagGes perceptiveis
aos usuarios. Desta maneira, 0 uso de uma ferramenta simples, porém
efetiva, visa facilitar, por um lado, seu uso por parte dos
desenvolvedores dos servigos de transporte, e por outro, a compreensdo
do funcionamento do servigo por parte dos Usuarios.

Para a tarefa de micro-modelagem foi escolhido o service
blueprint, desenvolvido por Shostack (1984), por considerar a falta de
um método sistematico para o projeto e o controle como causa principal
das falhas em servicos. De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons
(2014), o service blueprint é uma representacdo de todas as transagdes
gue constituem o processo de entrega do servigo. Essa representacdo
identifica tanto as atividades da linha de frente como as atividades da
retaguarda, separadas pela linha de visibilidade. Justifica-se ainda a
escolha do service blueprint devido a importancia do envolvimento das
PcD no desenvolvimento de servigos, uma vez que esta ferramenta
incorpora 0 usuario e suas acGes em um mesmo fluxograma, que
representa a operacgao ou o funcionamento do servigo sob a perspectiva
do usuério (BROWN; FISK; BITNER, 1994).

Para a construcdo do service blueprint, Shostack (1987) utilizou
uma estrutura dividida por uma linha de visibilidade entre a zona de
retaguarda, a qual o cliente ndo vé, e a zona de linha de frente, onde
ocorre a interagdo com o usuario. Ramaswamy (1996) acrescentou ainda
uma divisdo, por meio de uma linha de interacdo entre o usuario e a
linha de frente, totalizando assim trés areas de acdo no service blueprint.
Kingman-Brundage (1995) apresentou uma proposta com duas areas
adicionais, sendo zona de suporte e zona de geréncia. Wilson et al.
(2012), similarmente, também adotaram cinco &reas de acdo,
acrescentando uma para evidéncias fisicas e eliminando a zona de
geréncia. Tomando-se estas referéncias, e tendo como objetivo a
simplificacdo da ferramenta, em conformidade com as conclusdes dos
casos cruzados, optou-se pela utilizacdo de um service blueprint em
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quatro areas, sendo evidéncias fisicas, area de acdo do cliente, area de
acdo da linha de frente e &rea de agdo da retaguarda (Figura 49).

Figura 49 - Referéncia para construcéo do service blueprint.

EVIDENCIAS
FISICAS

ACOES DOS
USUARIOS
Linha de interagdo seseeesceeesseeccsecccceccsceccssccscccccsccccscccccccccsccccsccs
AGCOES DA
LINHA
DE FRENTE
Linha de visibilidade— — = = = = = = = = = = = = = = = = = ————— =

ACOES DA
RETAGUARDA

Fonte: Elaborada pelo autor.

O uso do esbogco manual e do service blueprint possibilita a
descricdo detalhada do servigco proposto, proxima tarefa da atividade de
modelagem. Essa descricdo detalhada caracteriza o servigo e, embora
nao se trate de uma modelagem tangivel, mas intangivel, auxiliara no
entendimento da proposta por parte dos usuarios, facilitando a
prototipagem e o teste na préxima atividade.

A segunda atividade da fase de projeto detalhado consiste em
prototipar e testar o servico. Para Ulrich e Eppinger (1995), protétipo de
um produto é um artefato fisico que representa um ou mais atributos do
produto final. Para servico, devido & sua caracteristica de
intangibilidade, a prototipagem ndo ocorre de maneira fisica. Hoss
(2014) observou uma lacuna de pesquisas sobre prototipagem de
servigos ndo sé no Brasil como também na literatura internacional.
Mikael et al. (2010) apud Hoss (2014), ap6s analisar 66 artigos em
projeto de servicos, a grande maioria submetido a periédicos com
processo de revisdo pelos pares, ndo encontrou nenhuma mencdo a
prototipagem em servigos.

Blomkvist (2011) define que prototipos devem possibilitar o teste
de ideias, avaliando os critérios especificados no projeto. Por isso,
apesar da lacuna existente na literatura, a tarefa de prototipagem do
servigo foi inserida no modelo desta pesquisa, anteriormente a tarefa de
teste. Para Hoss (2014), a prototipagem de servicos contribui para
minimizar os riscos anteriores a implementacdo, buscando simular as
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experiéncias, considerando o provedor do servico, artefatos envolvidos,
0 UsUArio, suas expectativas e 0 ambiente.

Blomkvist (2011), Forcellini (2013), Hoss (2014) e Vianna et al.
(2012) apresentam, entre outras, as seguintes técnicas para prototipagem
de servicos: storytelling, storyboards, mapa da jornada do usuario,
service blueprint, personas, mockups, mapa do sistema, matriz de pontos
de conclusdo, role playing, bodystorming, magico de Oz, cenarios, video
sketch, use cases e FASPE (Fast Service Prototyping and Simulation for
Evaluation - Prototipagem Rapida de Servico e Simulacdo para
Avaliacao).

Independente da técnica utilizada, deve-se buscar a visualiza¢do
de todos os envolvidos e os fluxos de informacéo e de material que
ocorrem entre eles, facilitando a compreensdo do servico e permitindo a
exploracdo de interagcGes. Conforme a percepcdo da equipe de
desenvolvimento, pode-se optar pela combinagdo de duas ou mais
técnicas.

Devido a especificidade do modelo para o desenvolvimento de
servigos de transporte urbano, recomenda-se 0 uso de mapas, seja do
usuario ou do sistema. Devido as especificidades das PcD, relacionadas
aos elementos do Sistema-TA, sugere-se que a prototipagem seja
realizada em um ambiente da vida real, 0 que também ¢é citado na
literatura por Miettinen (2009).

Uma vez compreendidas as tarefas necessarias para a realizacio e
entrega do servigo, por meio da modelagem, e tendo-se um protétipo, o
Servigo esta pronto para ser testado. Como se trata de uma tarefa anterior
a implementacdo do servico, o teste deve ser realizado pela equipe de
desenvolvimento e pelo motorista, contando, contudo, com a presenca
de usuérios convidados.

Novamente, a escolha dos usuarios para o teste deve ser realizada
tomando-se o critério de usuarios lideres sugerido por Alam (2005),
também utilizado na tarefa de levantamento de necessidades dos
usuarios. Pessoas que participam do desenvolvimento de servico desde o
inicio estdo mais propensas a entender as dificuldades na entrega,
compreender melhor a prestacdo de servico e realizar criticas
construtivas (BRADWELL; MARR, 2008). A contribuicdo de
envolvidos no processo de desenvolvimento, que estejam diretamente
interessados no projeto, possibilita avaliar melhor o protétipo do que
seria por individuos que simplesmente confirmam as ideias (HOSS,
2014).

Como ferramenta para avaliagdo do protdtipo por parte dos
usuarios, inspirado em Hoss (2014), sugere-se o0 uso de um gréafico de
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satisfacdo do usudrio, por meio do qual cada requisito dos usudrios €
avaliado em seis niveis, por meio de icones que buscam representar
expressdes faciais de satisfagdo (Figura 50).

Figura 50 - Gréfico de satisfagéo dos usuérios para avaliagdo do prot6tipo do
Servico.

feliz satisfeito surpreso  confuso desapontado bravo
Requisito 1 do usuario
Requisito 2 do usuario
Requisito 3 do usuario

Requisito 4 do usuario
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Fonte: Elaborada pelo autor.

Ao final da fase de projeto detalhado, a equipe de
desenvolvimento possui a modelagem (macro e micro) do servico, uma
descricdo detalhada do seu funcionamento, um protétipo e os resultados
dos testes por parte dos usuarios. Em conjunto com a documentacéo das
demais fases do projeto, estes sdo elementos que compdem o relatério
do projeto, que, neste momento, deve ser entregue a alta geréncia da
organizacao.

4.1.7 Fase 3.1 — Implementar o servico

Havendo a aprovacdo do projeto pela alta geréncia da
organizagdo, inicia-se a macrofase de entrega do valor, por meio da fase
de implementacdo do servico, representada com suas atividades, tarefas
e materiais de apoio na Figura 51.

Figura 51 - Fase 3.1 — Implementar o servico.

Fase 1 tlmglementar o senico |
Atividade 1 _|Instruir
Tarefa 1 ILinh a de frente e retaguarda I
Tarefa 2 |[Usuarios
[Atividade 2 [Acompanhamento | . > | R6. D5, T15

| Tarefa 1 [Avaliar o servico ]
| Tarefa 2 [Propor melhorias |

Fonte: Elaborada pelo autor.

A primeira atividade de implementacdo do servigo consiste em
treinamentos dos funcionarios da linha de frente, da retaguarda e dos
usudrios. A principio, a tarefa de treinamento dos usuarios estava no
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modelo antes da tarefa de treinamento da equipe do servigo. No entanto,
durante o levantamento das necessidades dos usuarios na demonstracao
de uso do SeTA, que serd descrita na se¢do 4.2, foi identificada uma
necessidade expressa pelos usuarios. Eles demonstraram néo ter grandes
expectativas quando a conforto, como, por exemplo, cobertura para 0s
locais de encontro. Considerou-se mais importante a existéncia de uma
oferta que realmente venha a auxiliar no transporte das PcD e seja
implementada, a uma oferta que apresente diversos empecilhos para que
possa ser implementada. Por isso, o treinamento dos clientes foi inserido
no modelo como segunda tarefa da atividade de treinamento, em um
momento em que realmente seja uma solugdo real sendo implementada.
Estando a equipe do servigo preparada para sua oferta, iniciam-se
contatos com clientes reais. Conforme apontada na literatura por Corréa
e Caon (2006), e identificada na conclusdo dos casos cruzados,
recomenda-se, para 0 treinamento da equipe da linha de frente e da
retaguarda, a técnica de simulaces e de fazer com que os funcionarios
pensem como usuarios.

Como segunda atividade da fase de implementacdo, iniciam-se as
tarefas de acompanhamento da oferta do servi¢co no mercado. A primeira
tarefa consiste na avaliacdo do uso do servico pelos usuarios , tendo
como consequéncia a segunda tarefa, a proposicdo de melhorias. Para
auxiliar na avaliacdo do servico, foi proposta no SeTA a utilizacdo de
uma ferramenta similar a utilizada na avaliacdo do prot6tipo, o grafico
de satisfacdo dos clientes, substituindo-se, no entanto, 0s requisitos dos
usuarios pelos requisitos do servi¢o. Além dos usudrios, os funcionarios
da linha de frente devem ser protagonistas na avaliacdo constante do
servigo e na consequente sugestao de melhorias a equipe de retaguarda.

Neste momento o modelo apresenta o terceiro momento de
revisdo, avaliando-se a descontinuidade do servi¢o e decidindo-se sobre
0 desenvolvimento de um novo servigo para substituir o servico atual.
Em caso de resposta positiva a esta revisdo, da-se inicio a um novo ciclo
de desenvolvimento de servigo; caso contrario, continua-se com o
acompanhamento do servi¢o no mercado.

4.2. DEMONSTRAGCAO DE USO DO SeTA

Ap6s 2009, durante os primeiros trés anos de acdo para a
implementacéo da Convengao sobre os Direitos das PcD na Alemanha, a
situacdo geral da PcD em Kaiserslautern foi analisada, culminando, em
2014, com o inicio do projeto Kaiserslautern inKLusiv (Kaiserslautern
inclusiva). Sendo dividido em grupos, a equipe responsavel por
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atividades de lazer identificou o boliche como atividade oferecida para a
incluséo das PcD, patrocinado pelo Clube de Boliche de Kaiserslautern
(Bowlingverein Kaiserslautern — BVK), que oferece, desde 2013,
gratuitamente uma pista para treino.

O treinamento para PcD teve inicio com foco na preparacdo para
as competicBes das Olimpiadas Especiais, a maior organizacdo mundial
de esportes para PcD, com mais de 4,5 milhdes de atletas em 170 paises.
Em Renania-Palatinado, as Olimpiadas Especiais conseguem incluir
socialmente mais de 5000 criancas e adultos na sociedade, por meio de
treinamentos regulares e competigdes.

O treinamento da equipe boliche para PcD de Kaiserslautern se
consolidou, o que levou o Clube a participar pela primeira vez em 2014
do prémio Estrela do Esporte. Trata-se de um prémio oferecido pelo
banco alemdo Volksbanken-Raiffeisenbanken, em conjunto com o
comité olimpico aleméo. Apds a conquista da sétima colocagdo em 2014
e da quinta colocagdo em 2015 (Figura 52), o Clube de Boliche tem
como meta o treinamento continuo para desenvolvimento pessoal de
cada atleta, dentro de suas possibilidades e capacidades individuais.

Figura 52 - Equipe de boliche de PcD de Kaiserslautern.
B o\ A , \ \‘V Y

Fonte: Becker (2015).

A regularidade do treinamento, no entanto, enfrenta como
principal dificuldade o transporte dos atletas ao Clube. Existem
iniciativas particulares, como o transporte organizado pelos proprios
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participantes, por meio de carona com familiares ou com o técnico da
equipe. Existe ainda uma iniciativa da organizacdo Lebenshilfe, que
oferece, simultaneamente para uma equipe de natacdo, transporte para
os atletas associados a Lebenshilfe ao boliche. Entretanto, quando o
treino de natagdo ndo ocorre, ndo é oferecido transporte exclusivamente
para os atletas do boliche, que ficam impossibilitados de participarem do
treino. Por este motivo, a organizacdo Lebenshilfe foi escolhida como
exemplo de demonstragdo de uso do SeTA. O aobjetivo da Lebenshilfe é
0 bem-estar da PcD e de seus familiares. Ela visa garantir que a PcD
possa ter uma vida 0 mais normal e independente possivel, oferecendo
ajuda e suporte necessarios, com mais de 3200 servigos para a PcD por
toda a Alemanha.

4.2.1. Demonstracéo de uso da fase de planejamento do projeto

Conforme recomendado pelo SeTA, as atividades de conhecer o
problema e tragar o plano 5W1H ocorreram em paralelo, pois conhecer
0s elementos do plano 5W1H auxiliou a equipe de desenvolvimento a
conhecer melhor o problema. Como o gestor do servico ndo tivera
nenhum contato com processos formais de desenvolvimento de servigo,
a primeira reunido ocorreu entre o gestor do servico e o autor do SeTA,
dando-se assim inicio & tarefa de conhecer o modelo (Figura 53). O
gestor do servico familiarizou-se com o SeTA e, na sequéncia, tomando-
se como ponto de partida o pré-plano 5W1H, foi tracado o plano final
5W1H para o desenvolvimento do servico.

Figura 53 - Tarefa de familiarizagcdo com o modelo.

Fonte: Elaborada pelo autor.
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Uma vez familiarizado com o SeTA, o gestor do servigo pode,
em um segundo encontro, reunir-se ja com uma equipe de
desenvolvimento definida conforme o plano 5W1H, formada pelo gestor
do servico, por um motorista e por dois usuarios de cadeira de rodas do
projeto inKLusiv. Neste momento, por meio de conversas informais, o
problema foi claramente compreendido pelos membros da equipe e
ficou assim definido: desenvolver um servico de transporte para que 0s
usuarios de cadeira de rodas da equipe de boliche possam participar dos
treinos oferecidos semanalmente no Planet Bowling Kaiserslautern,
possa incluir outros usuarios de cadeira de rodas interessados e ainda
seja inclusivo para néo usuarios de cadeira de rodas.

4.2.2. Demonstracao de uso da fase de analise de mercado

As trés atividades da fase de analise de mercado podem ser
realizadas paralelamente, e ndo necessariamente na ordem em que se
encontram no modelo, pois sdo independentes entre si. A realizagdo da
primeira tarefa da atividade de identificacdo dos usuérios foi baseado no
levantamento estatistico sobre PcD que é realizado na Alemanha desde
1985 a cada dois anos. Foram identificadas 7,5 milhdes de PcD na
pesquisa de 2013, correspondendo a 9,3% da popula¢do, sendo a
deficiéncia fisica a mais representativa, com 61,9% do total
(STATISTISCHES BUNDESAMT, 2016). O Estado de Renania-
Palatinado possui  310.299 pessoas e Kaiserslautern 8.072
(STATISTISCHES LANDESAMT, 2015). Como o SeTA ndo visa
desenvolver servicos exclusivos para usudrios de cadeira de rodas, mas
sim, servicos para sua inclusdo, buscou-se na segunda tarefa a
identificagdo de usuarios universais, ou seja, aqueles que, juntamente
com os usudrios de cadeira de rodas, seriam beneficiados com o servico
oferecido. Por isso, a equipe de desenvolvimento deve atentar, conforme
0 mercado em que pretende atuar, para quais usuarios poderiam ser
incluidos ao servico oferecido, aumentando assim a participacdo no
mercado para este servi¢o, potencializando sua insercdo e sucesso da
oferta.

Para a atividade de identificacdo de concorrentes foi definida
como tarefa a busca por servicos similares no mercado em que o servico
pretende ser oferecido, visando conhecé-los a fim de avaliar a relevancia
da ideia que se pretende desenvolver, identificando-se de que maneira os
servicos similares atendem ou ndo as demandas existentes. Foram
identificados em Kaiserslautern servigos similares oferecidos pelas
principais organizagGes de ajuda humanitaria da Alemanha, como a
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Cruz Vermelha Alemanha (DRK), Arbeiter-Samariter-Bund (ASB) e
Malteser.

Na préxima atividade, na analise de restricbes para a realizacao
da primeira tarefa foram buscadas informacbes sobre normas e leis
relacionadas ao transporte de usuarios de cadeira de rodas, como BGG,
DIN 18024-1, DIN 32983, DIN 32985, DIN 75077, citadas no SeTA.
Na segunda tarefa da atividade de analise de restri¢des, os custos da
Lebenshilfe para o desenvolvimento do servico foram analisados. A
organizacdo é financiada principalmente por doagdes, por meio de
fundos publicos e privados, sendo os doadores privados os principais
mantenedores das acfes da organizacdo. Lebenshilfe recebe apoio
também de empresas, dos ministérios e de seguradoras de saude.

4.2.3. Demonstracao de uso da fase de conhecer o cliente

Como primeira tarefa, foi desenvolvido o guia para levantamento
das necessidades dos usudarios, em conformidade com as questbes
norteadoras apresentadas no SeTA. Verificou-se a similaridade de
algumas das questdes norteadoras, o que conduziu a equipe de projeto a
unir alguns dos critérios S-S, S-TA e DU em uma mesma questéo.
Citando-se alguns exemplos, o critério S-TA-1 com os critérios DU-3,
DU-6 e o critério S-S-5 com S-TA-3. Em outros casos, foram
necessarias mais de uma questdo para poder levantar as necessidades
dos usuarios relativas a alguns critérios. Por exemplo, para o critério S-
S-2, é preciso verificar quais informagdes sdo necessarias para a oferta
do servico tanto em relagdo ao prestador do servico, quanto ao usuario.
Desta maneira, foram elaboradas as seguintes questbes para o0
levantamento das necessidades dos clientes:

1. Dentre as ofertas existentes que vocé conhece, explique o motivo de
vocé utilizar ou ndo algumas delas (6nibus, taxi, etc.).

2. Quais sdo as etapas do servico necessarias antes, durante e apds a
utilizacdo do servi¢o?

3. Como um novo servigo deve ser divulgado para se tornar conhecido
pelos usuérios?

4. Como o prestador de servico pode obter informacgdes sobre
potenciais usuarios?

5. Do seu ponto de visa, quais materiais de consumo s&o necessarios
para que 0 servigo possa ser prestado? Por exemplo: documento de
comprovacao da deficiéncia, bilhetes de passagem, agua e refeicoes
durante o percurso, etc.
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6. Como o cliente gostaria de ter acesso ao servico (forma de
agendamento, local de encontro e local de retorno)?

7. Quais produtos as instalacfes de apoio e 0 meio de transporte devem
ter para que 0 usudrio possa utilizar o servi¢o?

8. Quais pessoas sdo necessarias nas instalacdes de apoio e no meio de
transporte para a prestacdo do servico?

9. O servico deve ter caracteristicas diferentes conforme a estacdo do
ano?

10.Como as pessoas com deficiéncia e a TA sdo vistas na sua regido?

11.0 servico deve ser desenvolvido para evitar segregacdo ou deve
preferivelmente favorecer a inclusao?

12.Deseja-se privacidade ou prefere-se coletividade?

13.0 que vocé acha sobre adaptacfes em bens facilitadores, instalacdes
de apoio e produtos para possibilitar o atendimento de usuarios com
diferentes habilidades?

14.Como facilitar a compreenséao sobre o funcionamento do servi¢o?

15.Como evitar o0 uso de complexidades desnecessarias?

16.Como diversificar os meios de comunicar informagfes antes, durante
e apos a utilizacdo do servico?

17.Quais aspectos de seguranca devem ser incluidos para minimizar
riscos de acidentes?

18.Quais bens facilitadores e produtos sdo necessarios para que O
servico possa ser utilizado considerando-se minimos esforgos?

19.Como devem ser dimensionados o0 meio de transporte e as
instalacBes de apoio para possibilitar a utilizacdo por usuérios com
cadeira de rodas, muleta, andador, etc.?

Na préxima tarefa, tomando-se o critério de usuérios lideres
sugerido no SeTA (ALAM, 2005), foram escolhidos trés usuarios de
cadeira de rodas participantes do projeto Kaiserslautern inKLusiv,
devido ao engajamento deles com as questdes sobre inclusdo e a
participacdo ativa deles no projeto. Os trés sdo adultos, possuem
mobilidade nos membros superiores e ndo possuem deficiéncia
cognitiva. O cliente 1 utiliza servigos de transporte particular para ir ao
trabalho e para atividades de lazer, e frequenta o Clube de Boliche desde
0 inicio de 2016, sendo transportado por meio de carona. O cliente 2
utiliza o sistema publico de transporte e ndo frequenta o Clube de
Boliche, mas mostrou interesse em comecar a frequentar. O cliente 3
dirige seu préprio veiculo adaptado e também néo frequenta o Clube de
Boliche.
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Apos a realizagdo das duas primeiras entrevistas (Figura 54),
constatou-se que os dados, embora apresentados de maneira
diversificada em algumas respostas, convergiam para temas em comum.
Apos a realizagdo da terceira entrevista, constatou-se a saturagdo de
dados recomendada no SeTA (MASTRONARDI, 2001), o que levou a
equipe de projeto a dar por finalizada a tarefa de levantamento de
necessidades dos usuérios.

Figura 54 - Tarefa de levantamento das necessidades dos usuarios.

Fonte: Elaborada pelo autor.

Para gerar a lista de necessidades dos usuarios, préxima tarefa,
foram analisadas as respostas dadas pelos usuarios durante as
entrevistas. A sessdo do questionario relativa a experiéncias anteriores
dos usudrios de cadeira de rodas foi importante para levantamento de
pontos positivos e negativos de servigos ja utilizados por eles, o que
levou a equipe de projeto a levantar necessidades como: 0 servigo deve
promover a autonomia dos usudrios de cadeira de rodas, deve ter
flexibilidade de tempo de espera para embarque e desembarque, deve ter
motorista disposto e amigavel e deve ter um agendamento &gil, de
maneira que ndo seja necessdrio aguardar muito tempo ap6s o
agendamento para utilizacéo do servico.

Os usuérios apontaram como op¢do de processo tanto o0 servigo
porta-a-porta, como a definicdo de um ponto de encontro, cientes do
guanto a opg¢do de um ponto de encontro simplificaria a oferta ao
prestador do servico.
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Acessibilidade foi um ponto muito citado pelos usuérios. Caso o
servigo opte por oferecer um ponto de encontro, este deve ser em um
local acessivel, livre de barreiras fisicas, ter dimensdes também
acessiveis, oferecer um meio de transporte que também seja acessivel e
que tenha produtos auxiliares acessiveis.

Outro ponto muito citado foi autonomia. De uma maneira geral,
0S usuarios esperam que instalacBes de apoio, produtos e pessoas
busquem a promocdo da autonomia. Como um dos USUarios
entrevistados possui certa mobilidade nos membros inferiores, isso
permite que ele possa embarcar e desembarcar com transferéncia para o
assento do veiculo. Por isso, ter a opcdo de embarcar tanto com
transferéncia quanto sem, foi colocada na lista como necessidade dos
USUArios.

A integracdo também foi citada como alternativa unanime entre
0s entrevistados, o que também implica em oferecer um servico com
caracteristicas que promovam a inclusdo. Desta maneira, 0s usuarios
apresentaram necessidades como flexibilidade de tempo de espera e de
rota e adaptacOes necessérias no meio de transporte, em produtos e nas
instalacBes de apoio, de forma a incluir outros passageiros, com outras
necessidades especificas.

Todos os entrevistados também citaram a importancia de se ter
pessoas para auxiliar, mencionadas para 0 momento de embarque e
desembarque e ainda para servicos extras, como o transporte de compras
até a residéncia e ainda em uma central de atendimento, para esclarecer
duvidas quanto a horarios de oferta de servigos ou cancelamentos.

No que se refere a pessoas, todos entrevistados também
destacaram a importancia de se saber lidar com a PcD, evitando
barreiras atitudinais, evitando situa¢fes desagradaveis, oferecendo ajuda
guando for necessaria e evitando oferecer ajuda quando ndo for
necessaria, sem subestimar as capacidades individuais de cada pessoa.

O custo, embora tenha sido apontado como um requisito a ser
observado, ndo se destacou como sendo uma das principais necessidades
dos usudrios. De modo geral, percebeu-se que ndo existem grandes
expectativas quando a conforto, como, por exemplo, cobertura para os
locais de encontro. Considerou-se mais importante a existéncia de uma
oferta que realmente venha a auxiliar no transporte das PcD e seja
implementada, a uma oferta que apresente diversos empecilhos para que
possa ser implementada.

Desta maneira, as necessidades expressas pelos usuarios durante
as entrevistas foram sumarizadas no quadro de afinidade proposta pelo
SeTA no Apéndice J, resultando no Quadro 17.
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Quadro 17 - Obtencéo das necessidades dos usudrios utilizando o quadro de

afinidade.
Critérios Elementos Necessidades dos clientes
Agendamento 4gil, flexibilidade no tempo
Geral Diagnostico de embarque/ desembarque, motorista
disposto e amigavel, autonomia
1. Processo Conseguir chegar ao ponto de encontro
1. InformagBes Divulgacdo boca-a-boca, murais, internet
2. Bens Poder tirar duvidas sobre horério,
facilitadores cancelamento, etc.
3. InstalacBes de | Permitir agendamento telefonico,
S-S apoio acessibilidade, promocédo da autonomia
Auxiliem na promog¢do da autonomia e
4. Produtos - o
sejam acessiveis
Ter alguém para ajudar (embarque,
5. Pessoas desembarque, carregar compras, etc.),
promover autonomia.
6. Servigos N&o seja muito caro
Observar condi¢Bes climaticas, ponto de
1. Humano
encontro coberto
2. Atividade Permitir acesso as atividades de lazer
S-TA
Poder embarcar/ desembarcar com ou sem
3. TA .
transfer da cadeira de rodas
4. Contexto Sem barreiras atitudinais
1. Uso equitativo Promovgr integracédo e viagens
compartilhadas
2. Uso flexivel Promover inclusdo
3. Uso simplese | Simplificar burocracias, evitar perguntas e
intuitivo tratamentos desnecessarios
4. Informacao Observar particularidades de cada pessoa
DU perceptivel

5. Tolerancia ao
erro

Prestadores do servigo que ndo tenham
medo de tocar nos clientes

6. Esforco fisico
minimo

Ter degrau auxiliar e corrimdo para
embarque/ desembarque, promover
autonomia

7. Dimensodes

Acessibilidade

Fonte: Elaborado pelo autor.
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4.2.4. Demonstracéo de uso da fase de projeto informacional

As necessidades dos usuarios, da maneira mais fiel possivel as
suas vozes expressas durante as entrevistas, foram convertidas em
requisitos de usuérios, na primeira tarefa da fase de projeto
informacional. Seguindo-se as recomendacfes de Fonseca (2000), foi
gerada uma lista com 22 requisitos. O Quadro 18 apresenta 0s requisitos
gerados, relacionando-os as necessidades dos usuarios das quais foram
gerados e aos critérios S-S, S-TA e DU.

O uso do checklist proposto no SeTA permitiu a equipe de
projeto observar os critérios S-S, S-TA e DU e os critérios propostos por
George e George (2003) para a obtengdo de requisitos do servigo. Para
cada requisito dos usuarios foram buscadas caracteristicas que o servigo
deve ter para que 0s requisitos dos usuarios sejam atendidos
(FONSECA, 2000).

Como exemplos do checklist, ao apontar a necessidade de se
promover integracdo, o usudrio se referiu a um transporte inclusivo, que
ndao seja exclusivo nem para as PcD, tampouco para PsD. Esta
necessidade do usuério foi associada no checklist ao critério DU-1, e
como requisito do servico foi definido acesso ao publico. Oferecendo-se
acesso ao publico e sendo acessivel para os usuarios de cadeira de rodas,
aumenta-se a chance de se promover a integragdo e a inclusdo. Assim,
em conjunto com outros requisitos definidos para o servico, como
padrbes de acesso ao local de encontro, padrbes de circulagéo no local
de encontro, embarque sem transfer e embarque com transfer, atende-se
ao requisito colocado pelos usuarios. Oferecer acesso ao publico e ser
acessivel tém como resultado um transporte utilizado ao mesmo tempo
por PcD e PsD. Para favorecer ainda mais a integragdo entre PcD e PsD,
propbs-se como requisito para o servico a oferta de entretenimento
integrativo durante o transporte.

Para promover autonomia, evitar barreiras atitudinais e promover
inclusdo, ndo é ftrivial definir requisitos de servico diretamente
relacionados a estes requisitos dos usuarios. O uso do checklist permitiu,
no entanto, identificar requisitos do servico relacionados a outros
requisitos dos usuarios que, ao serem atingidos, indiretamente
ofereceriam autonomia, evitariam barreiras atitudinais e promoveriam
inclusdo. A equipe de projeto entendeu que, ao associar 0s critérios S-S-
5, S-TA-3 e DU-6, atinge-se a autonomia por meio dos requisitos de
servico de embarque sem transfer e produto para auxiliar no embargque e
desembarque.
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Quadro 18 - Requisitos dos clientes.

Critérios Necessidades dos clientes Requisitos dos clientes
S-S-5, DU-6 | Promogdo da autonomia Promover autonomia
S-S-1, Flexibilidade no tempo de Ter embarque/
S-TA-1 embarque/ desembarque desembarque flexivel
S-S-6 Motorista disposto e amigavel Ter funcionarios
treinados
S-S-1, S-S-2 | Agendamento agil Ter agendamento agil
S-S-1 Conseguir chegar ao ponto de Ter ponto de encontro
encontro acessivel
S-S-1 Oferecer um ponto de encontro Ter seguranga no
acessivel embarque/
desembarque
S-S-2 Divulgacéo boca-a-boca, murais, | Ser bem divulgado
internet
S-S-3 Poder tirar davidas sobre horério, | Ter atendimento para
cancelamento, etc. davidas sobre horério e
cancelamento
S-S-4 Permitir agendamento telefénico | Permitir agendamento
telefonico
S-S-5, Acessibilidade; poder embarcar/ Permitir embarque/
S-TA-3 desembarcar com ou sem transfer | desembarque com ou
da cadeira de rodas sem transfer
S-S-6 Ter alguém para ajudar Ter  alguém para
(embarque, desembarque, auxiliar nos pontos de
carregar compras, etc.) encontro
S-S-7 N&o seja muito caro Ter custo acessivel
S-TA-1 Observar condigdes climaticas, Observar condices
ponto de encontro coberto climéticas
S-TA-2 Permitir acesso as atividades de Promover acesso ao
lazer lazer
S-TA-4, Evitar perguntas e tratamentos Evitar barreiras
DU-3, DU-5 | desnecessérios, prestadores de atitudinais
servigo que ndo tenham medo de
tocar nos clientes
DU-1 Promover integracéo Promover integracdo
DU-1 Promover viagens compartilhadas | Permitir viagens
compartilhadas
DU-2 Promover inclusio Promover incluséo
DU-3 Simplificar burocracias Simplificar burocracias
DU-4 Observar particularidades de cada | Atentar para
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pessoa

necessidades
individuais

DU-6 Ter degrau auxiliar e corrimao Auxilio  fisico para
para embarque/ desembarque, auxiliar no embarque/
promover autonomia desembarque

DU-7 Acessibilidade Ter instalacbes de

apoio acessiveis

Fonte: Elaborado pelo autor.

Os exemplos seguintes ilustram o uso do checklist no que se
refere ao critério de George e George (2003) de se buscar requisitos
independentes da solucdo almejada. O requisito do usuario relacionado a
um auxilio fisico para auxiliar no embarque e no desembarque teve
origem da necessidade exposta pelo cliente de ter degrau auxiliar e
corrimdo. Com o uso do checklist, evitou-se apontar estas solugdes pré-
definidas como requisitos do servico. Similarmente, ao colocar como
necessidade a opcdo de ter um atendimento telefénico, o requisito de
servico determinado para se evitar apontar solucdes foi definido como
meios de atendimento ao publico.

Assim, tomando-se como base o checklist proposto pelo SeTA,
obteve-se como resultado uma lista de 26 requisitos do servico,
apresentados no Quadro 19. Nota-se que 0s requisitos de servico
repetem-se, por estarem relacionados por vezes a mais de um requisito
dos usudrios e a mais de um dos critérios S-S, S-TA e DU.

Quadro 19 - Requisitos do servigo.

Critérios Requisitos dos

clientes

Requisitos do servigo
(unidade)

Solugéo?

Tempo para embarque/

Ter embarque/ desembarque (min);
desembarque flexivel; |planejamento da rota (%);
ter agendamento &gil; |prazo para agendamento (h);
ter ponto de encontro | padrdes de acesso ao local de N
acessivel; ter encontro (%); auxilio para

ss seguranca no acesso a residéncia do cliente

embarque/ (%); dispositivos de
desembarque seguranga para embarque/
desembarque (n)
2 Ter agendamento agil; | Prazo para agendamento (h); N
ser bem divulgado meios de divulgacdo (n)
3 Ter atendimento para | Ter central de atendimento N

duvidas sobre horario | (%)
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e cancelamento

Permitir agendamento
telefénico

Meios de atendimento ao
publico (n)

Promover autonomia;
permitir embarque/
desembarque com ou
sem transfer

Embarque sem transfer (%);
embarque com transfer (%)

Ter funcionérios
treinados; ter alguém
para auxiliar nos
pontos de encontro

Programa de ambientacéo
para funcionarios novos (%);
programa de formacdo
continuada (%); funcionarios
no local de encontro (n);
funcionario para auxiliar
retorno a residéncia (n)

Ter custo acessivel

Custo ($)

Ter embarque/
desembarque flexivel;
observar condicdes
climaticas

Tempo para embarque/
desembarque (min);
planejamento da rota (%);
cobertura para embarque/
desembarque (%); cobertura
para local de encontro (%)

Promover acesso ao
lazer

Itinerarios para atividades de
lazer (n)

STA germmr embarque/ Embarque sem transfer (%);
esembarque com ou
embarque com transfer (%)
sem transfer
Programa de ambientacédo
para funcionarios novos (%);
Evitar barreiras programa de formacéo
atitudinais continuada (%); processo de
contratacdo de funcionarios
(%)
Promover integracdo; | Acesso publico (%); oferecer
permitir viagens entretenimento integrativo
compartilhadas (%); transporte coletivo (%)
Padr6es de acesso ao local de
DU encontro (%); padrdes de

Promover inclusao

circulagéo no local de
encontro (%); embarque sem
transfer (%); embarque com
transfer (%)

Evitar barreiras

NUmero de processos
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atitudinais; simplificar
burocracias

burocréaticos (n)

Atentar para
4 |necessidades
individuais

Processo de contratacdo de
funcionarios (%)

Evitar barreiras

Programa de ambientagéo
para funcionarios novos (%);
programa de formacéo

atitudinais continuada (%); processo de
contratacdo de funcionarios
(%)
Promover autonomia;
auxilio fisico para Produto para auxiliar no
6 -
auxiliar no embarque/ |embarque/ desembarque (n)
desembarque
7 Ter instalages de Padrdes de circulagéo no

apoio acessiveis

local de encontro (%)

Fonte: Elaborado pelo autor.

Para a proxima tarefa, os requisitos do servico foram
hierarquizados seguindo-se o0s passos recomendados por Forcellini
(2013) para uso do QFD. Tanto para a obtencdo do valor do usuério,
com o uso do diagrama de Mudge (APENDICE L), quanto para o
relacionamento entre requisitos dos usuérios e requisitos do servigo e do
relacionamento dos requisitos do servigo entre si no telhado do QFD, a
equipe de projeto tomou como referéncia os desejos expressos pelos
usuarios durante as entrevistas realizadas para levantamento de
necessidades. O QFD resultante desta tarefa encontra-se no Apéndice
M.

De uma maneira geral, observou-se que os valores determinados
pelos usuérios no diagrama de Mudge refletiram a importancia calculada
pelo QFD para os requisitos do servico. Requisitos dos usuarios
classificados no diagrama de Mudge com baixa pontuacdo implicaram
em requisitos do servico classificados nas Ultimas posi¢Ges do QFD. De
maneira similar, requisitos do servi¢o classificados nas primeiras
posicOes referem-se, em geral, a acessibilidade das instalacbes de apoio,
do ponto de encontro e do embarque e desembarque, conforme os
requisitos dos usuarios com maiores valores.

A hierarquia dos requisitos do servi¢o extraida do QFD foi o
ponto de partida para a proxima tarefa, o quadro de especificagcdes do
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servico. Os 26 requisitos do servico foram inseridos na ordem de
classificacdo do QFD, seguidos nas demais colunas pelo valor meta,
forma de avaliacéo e aspectos indesejaveis. Estas informacg0es referentes
a cada requisito foram obtidas tomando-se como referéncia as
necessidades expressas pelos usuarios durante as entrevistas.

Por exemplo, como tempo para embarque e desembarque, foi
considerado como meta no minimo 5 minutos. Conforme expresso pelos
usuarios durante as entrevistas, este requisito foi apresentado como uma
das vantagens da utilizacdo do transporte particular frente ao transporte
coletivo. Este tempo foi colocado pelos proprios usuarios como sendo
desejavel para alcancar o ponto de embarque mediante as dificuldades
de deslocamento apresentadas pelos usuarios de cadeira de rodas,
possibilitando, assim, que o embarque antes da partida do transporte, o
que, do contrério seria um aspecto indesejavel na utilizacdo do servigo.

O quadro de especificaches passa a ser a referéncia para as
decisdes tomadas deste ponto em diante do projeto. A equipe de projeto
deve procurar atender a todos 0s requisitos do servigo, mesmo 0s que
tenham obtido baixa classificacdo no QFD, priorizando, no entanto,
guando necessario, 0s primeiros requisitos do quadro.

4.2.5. Demonstracao de uso da fase de projeto conceitual

A funcdo global estd intimamente relacionada a definicdo do
problema estabelecido nas fases iniciais de desenvolvimento e foi
definida como oferecer transporte inclusivo para usuarios de cadeira de
rodas. Busca-se, assim, em primeiro lugar, o desenvolvimento de um
servigo de transporte; porém, um servi¢o que seja inclusivo para os
usuarios de cadeira de rodas. Desta maneira, atende-se ao critério DU-1
determinado no SeTA para verificar se a funcdo global apresenta
possibilidade de uso equitativo.

A segunda tarefa da fase de projeto conceitual consiste no
desdobramento da funcdo global do servico em subfungdes, para
obtencdo de uma estrutura funcional. Como se busca uma solucédo
inovadora e ndo h& servigos similares existentes que possam ser
tomados como referéncia para a definicdo de subfuncdes e das relagtes
entre elas, utilizou-se como ponto de partida a estrutura funcional de
referéncia proposta no SeTA.

Para o servico em desenvolvimento, as subfunc¢bes produto e
pessoas, propostas na estrutura funcional de referéncia, foram agrupadas
e inseridas em subfuncbes denominadas embarcar/ desembarcar e
transportar. Por sua vez, a subfuncdo instalacdes de apoio foi dividida
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nas subfuncdes escritério, central de atendimento e ponto de encontro. O
elemento S-S-2, definido como ponto de entrada na estrutura funcional
de referéncia, foi inserido como subfuncdo dentro de central de
atendimento. E a subfungdo bens facilitadores foi inserida como
subfuncdo de transportar. Desta maneira, a estrutura funcional proposta,
com suas subfuncgdes, apresenta-se na Figura 55.

Figura 55 - Estrutura funcional do servigo.

d/;\)tic\eliscti:?i?éer?o B C:gr:;gtge Localizaggo dsgtgggr;ée — Transporte
R,f,ceﬁf' 1 COS;itgri?m Definir local Suporte —  Motorista

| merameno | | weskeng | L A | L seqwanea || 208
L— Pagamento | |— Pltznde(jaarrg;n- | e
I iy

Fonte: Elaborada pelo autor.

Para a busca por principios de solucdo foi utilizada como
ferramenta a matriz morfoldgica. As funcGes e subfungbes da estrutura
funcional foram inseridas respectivamente na primeira e na segunda
coluna de uma tabela. Nas proximas colunas foram buscados principios
de solucéo para cada subfun¢do. Para tanto, a equipe de projeto utilizou
como técnica principal o brainstorming, auxiliada ainda pela anélise de
servicos similares. Nenhuma sugestdo foi julgada durante a busca por
principios de solucéo, o que poderia ser um fator limitador & criatividade
por parte de equipe de desenvolvimento. Os principios de solucdo foram
inseridos ndo somente em forma grafica, caracteristica da matriz
morfolégica, mas também em forma textual, como complemento
explicativo, resultando no Quadro 20.
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Quadro 20 - Matriz morfol6gica do servico.

Funcgées | Subfungées Solugoes
Recrutamento i“ h ey
nivel educacional atitudes recomendacdo voluntariado
Atividades 2 (o)
do Treinamento n
escritorio - Ay
inicial periédico especifico
'
Lo )
< P
Pagamento ~a wéf’ i,
usuario plano de saude publico
Contato com ‘“ % &
usuario
telefone midia social email
o,
Marketin -
9 2 v
Centro de outdoor organizagdes PcD boca-a-boca internet
contato J';
Planejamento ﬂ %Y % :
de rota ‘% ; ) 2 CH
rota fixa semiflexivel flexivel cadastro
kb -H
A =re =)
genda =} o
flexivel fixa parcial cadastro
N EmE | o "
Definir local . E . I
Local unico-acessivel multiplo-acessivel ponto de nibus porta-a-porta
s .
Acessar local ,R.( )
cadeira de rodas pessoas taxi Onibus
-
Suporte ' [D- T rﬂ
Embarque
q elevador degrau extra piso rebaixado
/desem-
barque }ﬁ
Seguranga @ f‘r'_r
trava roda corrimao pessoas
@ o
Motorista / & m
préprio parceria voluntario PcD habilitada
Meios de .
transporte ~ compartilhado/ nao compartilhado/ L=
Trans- proprio/ndo adaptado adaptado adaptado universal
porte ’ ; , =23
Seguranca \9) ,6\ - "
trava roda cinto apoio
° 0
Integragéo/ é m Eé
inclusdo
v dindmica de grupo conversas jogos

Fonte: Elaborado pelo autor.

A sequir, os principios de solucéo foram combinados seguindo-se
0s critérios determinantes do nimero de combinacgdes. Para o primeiro
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critério, citando-se alguns exemplos de compatibilidade de funces, os
principios de solugdo “rota flexivel” e “sem agendamento”,
respectivamente das subfun¢des de “planejamento de rota” e
“agendamento”, ndo podem ser combinados. Somente pode haver rota
flexivel quando houver agendamento prévio por parte dos usuarios
interessados na utilizagdo do servico em data e local pré-agendados. De
maneira similar, para a subfungdo “definicdo de local”, o principio de
solugdo “porta-a-porta” ndo pode ser utilizado em combinagdo com
“rota fixa” e “sem agendamento”.

Outro exemplo, na subfun¢do “meios de transporte”, a utilizagéo
de veiculo préprio ndo adaptado somente pode ser combinado com o
principio de solugdo “rampa” da subfuncdo “suporte”, referente a fungdo
“embarque/ desembarque”. Isso porque, se o veiculo ndo for adaptado,
ndo possuird elevador, degrau auxiliar, corrimao e piso rebaixado. O
fato de o veiculo ser adaptado ndo implica em ter piso rebaixado. Por
isso, € preciso também observar atentamente a utilizacdo deste principio
combinado com os “meios de transporte” que serdo utilizados.

Conforme o segundo critério determinante do ndmero de
combinacdes, buscaram-se soluc@es que atendessem as necessidades dos
usuarios, as especificacGes do servico e as restricbes de orcamento,
descritas nas fases iniciais do projeto. Por exemplo, quando o usuario
expressa em suas necessidades o desejo de se ter uma solucdo que
realmente seja viavel de ser implementada, ao invés de ter que esperar
por solugdes ideais, que, no entanto, implicariam em empecilhos para
implementacdo, a equipe de projeto optou por descartar alguns
principios de solucdo. Assim, o 6nibus universal (Figura 56), sugerido
durante o brainstorming para busca por principios de solu¢do, embora se
apresente como um principio criativo e inovador, ainda ndo se encontra
disponivel no mercado. Este principio, portanto, ndo foi utilizado em
nenhuma combinacao.

Como outro exemplo de principio descartado, cita-se a escolha de
um local Unico como ponto de encontro, expresso pelos usuarios em
suas necessidades. Trata-se, no entanto, de uma necessidade colocada de
forma pontual, conforme a visdo do usuario entrevistado, que,
pessoalmente, ndo tem a percepcdo da abrangéncia de rota necessaria
para que os usuarios de cadeira de rodas moradores em diversos pontos
da cidade possam ter acesso facilitado ao servigo. O uso deste principio
implicaria em uma solugdo que iria necessitar de combinagfes com
outros servigos de transporte disponiveis na cidade.

Considerando-se os demais critérios determinantes do nimero de
combinagdes, isto &, concentrando-se em combinagdes promissoras,
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baseando-se na estrutura funcional e utilizando-se o bom senso, a equipe
de projeto gerou 11 alternativas de solucoes.

Figura 56 - Onibus universal, principio de solucéo da subfungdo meios de
transporte.

Fonte: Elaborada pelo autor.

Na proxima tarefa, cada alternativa de solugdo é descrita de
forma resumida. Na alternativa 1, partindo-se da selecdo de veiculos
préprios ndo adaptados, situacdo préxima ao servico atualmente
oferecido pela Lebenshilfe para o grupo de boliche, optou-se por uma
rota fixa, sem agendamento prévio, logo, sem central de atendimento,
utilizando-se pontos de 6nibus como local de encontro. O motorista
pertence & prdpria organizagdo, e, portanto, necessita de treinamentos
especificos para aprender a lidar com usuarios de cadeira de rodas. Em
caso de novas contratacBes, buscam-se profissionais conforme a
formacédo académica, politica atual da Lebenshilfe. O deslocamento até o
ponto de énibus é realizado pelo usuario em sua propria cadeira de
rodas. Como o 6nibus ndo é adaptado, o embarque é realizado com
transferéncia do usuario da sua cadeira de rodas para um assento no
veiculo, o que implica na necessidade de se ter uma pessoa extra para
auxiliar no embarque, degrau auxiliar e corrimdo de apoio. Durante o
percurso, 0 usuario deve utilizar o cinto de seguranca do proprio
veiculo. Uma vez que deve haver uma pessoa extra para auxiliar no
embarque, como atividade integradora poderia ser oferecida alguma
dindmica de grupo orientada por esta pessoa. Visando atingir diversos
publicos, a divulgacdo do servico é realizada por meio de outdoors. O
pagamento é realizado pelo préprio usuario, em casos de passageiros
ndo usudrios de cadeira de rodas, ou pelo plano de salde, para usuarios
de cadeira de rodas.
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A alternativa 2 é similar a alternativa 1, diferenciando-se por
utilizar, ao invés de um veiculo proprio, veiculo compartilnado, porém
também ndo adaptado, o que implica nas mesmas restricdes de
embarque apresentadas na alternativa 1. Dependendo do veiculo
compartilhado, pode ndo haver cinto de seguranca disponivel; por isso
optou-se pelo uso de apoio como seguranca durante o transporte. Como
alternativa de pagamento, além de ser realizado pelo proprio usuério,
utiliza-se nesta alternativa a doacdo, considerando-se que o veiculo
compartilhado seja emprestado de forma gratuita, portanto como
doacdo, por alguma organizacao parceira. Nesta alternativa o motorista
também é compartilhado pela organizacéo cedente do veiculo, passa por
um treinamento inicial e é selecionado por aptiddo, ou seja, alguém que
esteja disposto a lidar com PcD e seja amigavel.

A alternativa 3 diferencia-se da alternativa 1 pelo fato de optar
por uma rota semiflexivel, necessitando, portanto, de uma central de
atendimento, com opg¢éo de contato telefénico para agendamento. A rota
semiflexivel, combinada com o agendamento misto, permite a utilizacdo
sem agendamento, conforme uma tabela de horério pré-estabelecida
para 0s pontos de encontro, que nesta alternativa continuam sendo 0s
pontos de 6nibus. Para que seja possivel oferecer este servico, é preciso
calcular o tempo necessério para realizar as rotas alternativas e ao
mesmo tempo conseguir cumprir o plano de horéario estabelecido para os
pontos de dnibus, 0 que somente é possivel estabelecendo-se tempo de
espera em alguns pontos, conforme o agendamento realizado pelos
clientes.

A alternativa 4 é similar a alternativa 3, diferenciando-se quanto
ao planejamento da rota, optando-se por uma rota flexivel, porta-a-porta,
com uma pessoa auxiliando no deslocamento até o veiculo. Esta
alternativa implica na obrigatoriedade de realizar um agendamento
prévio e por isso ampliou-se as opcles de contato para meios via
internet, além do telefone. A divulgagcdo também precisa ser mais
especifica para as PcD, por meio de suas associagfes. O custo deste
servico deve aumentar para se tornar viavel, o que levou a equipe de
projeto e escolher, além de pagamento realizado pelo préprio usuério e
pelo plano de saude, o envolvimento da prefeitura municipal.

A opcdo de um veiculo compartilhado adaptado na alternativa 5
altera diversos principios de solucdo em relagdo a alternativa 1,
mantendo-se, no entanto, rota fixa, sem agendamento prévio, sem
central de atendimento e com motorista da propria organizacdo. As
principais diferencas devem-se a forma de embarque, que conta com
elevador e/ ou rampa e trava rodas durante o embarque e o trajeto. Uma
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vez que ndo ha mais a necessidade de se ter uma pessoa extra para
auxiliar no embargue, como atividades de integracdo optou-se pelo uso
de TV.

Ainda com veiculo compartilhado adaptado, rota fixa, motorista
da propria organizacdo e com as mesmas opcles de embarque da
alternativa 5, na alternativa 6 optou-se por mdltiplos locais acessiveis
como ponto de encontro. E preciso escolher os locais de encontro que
atendam as especificacdes do servico, ou seja, que sejam livres de
barreira arquitetdnica. Apesar de ndo haver a necessidade de um
agendamento prévio, é preciso programar a rota conforme um cadastro,
gue deve ser mantido atualizado pelos usuarios via internet, para que a
organizagdo possa escolher os locais de encontro que melhor atendam
seus usuarios. Quando os pontos de encontro nao estiverem préximos de
todos os usuarios, deve-se optar pela utilizacdo de um taxi como
deslocamento da residéncia do usuarios ao ponto de encontro.

A alternativa 7 ainda utiliza veiculo compartilhado adaptado e
portanto com as mesmas caracteristicas de embarque da alternativa 5.
Como rota, optou-se pela flexivel porta-a-porta, exigindo-se,
agendamento prévio e central de atendimento, similarmente a alternativa
4. Por se tratar de um servico mais especifico, é preciso haver um
programa de treinamento inicial e periddico para o motorista. A
especificidade desta alternativa também permite que o pagamento seja
coberto por plano de salde.

Utilizando-se como motorista uma PcD que seja habilitada para
dirigir e que, portanto, ndo necessita de treinamento para lidar com as
PcD, na alternativa 8 foi mantida a maioria dos principios de solucdo da
alternativa 7. Optou-se pelas moradias coletivas para PcD como local de
divulgacdo e ponto de encontro, o que implica, em alguns casos, na
necessidade de alguns usuarios terem que se deslocar até o local de
encontro com auxilio de servigos auxiliares, como 6nibus ou taxi.
Conta-se como divulgacdo ainda o boca-a-boca, por meio das pessoas
que residem nas moradias. Como se trata de um servico ainda mais
especifico, como atividade integradora foi escolhida a opcdo de
conversas informais.

A alternativa 9 assemelha-se a alternativa 3 por utilizar rota
semiflexivel e agendamento misto. Diferencia-se, no entanto, ao utilizar
um voluntario como motorista, 0 que implica em se recrutar por
recomendacdo de agéncias de trabalhadores voluntérios e de se ter um
treinamento inicial e peridédico organizado por estas agéncias. Utiliza
veiculo compartilhado adaptado, multiplos locais acessiveis como ponto
de encontro e jogos como atividade integradora.
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A alternativa 10 apresenta as caracteristicas similares as
alternativas 1 e 9. O uso de veiculo ndo adaptado exige as caracteristicas
de embarque apresentadas na alternativa 1; o0 uso de motorista
voluntario e multiplos locais acessiveis como ponto de encontro, implica
em diversos principios de solucdo similares a alternativa 9.

Por fim, a alternativa 11 é similar a alternativa 2, diferenciando-
se desta pela utilizacdo de veiculo compartilhado adaptado, com piso
rebaixado para embarque e desembarque.

A selecdo das alternativas geradas é a proxima atividade, cuja
tarefa consiste na aplicacdo do método de avaliagdo de Ullman (1997).
Durante todo o processo de sele¢do a equipe de projeto buscou seguir a
recomendacdo do SeTA de somente eliminar alternativas cujas
justificativas estejam evidentes.

O resultado da primeira técnica, julgamento da viabilidade, é
apresentado no Quadro 21, no qual pode-se observar que duas
alternativas foram consideradas inviaveis e foram eliminadas.

Quadro 21 - Julgamento da viabilidade do servico.

Alternativas

112|3|4|5(6|7|8|9|10 |11
Viavel X X | X
Condicionalmente viavel | x | x X | x| x| x
Inviavel X X

Fonte: Elaborado pelo autor.

As alternativas 1 e 2 foram consideradas condicionalmente
viaveis devido a incerteza, neste momento do projeto, se de avaliar a
acessibilidade dos pontos de dnibus a serem definidos como local de
encontro.

O uso de veiculo ndo adaptado na alternativa 3, que implica na
necessidade de transferéncia do usuario de sua cadeira de rodas para um
assento no veiculo, com a opcdo de rota semiflexivel, tornou esta
alternativa invidvel. O tempo que seria necessario considerar para
garantir o cumprimento do horério pré-estabelecido no roteiro regular,
acrescido do tempo necessario para desviar o caminho até a porta do
usuario e realizar a transferéncia, seria invidvel para um usuario que
pretende utilizar o servi¢co como roteiro fixo. Portanto, a alternativa 3 foi
eliminada.
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A inviabilidade identificada na alternativa 3 ndo ocorreu na
alternativa 4, ao utilizar o principio de solucdo de rota flexivel no lugar
de rota semiflexivel, o que a tornou uma alternativa viavel.

A alternativa 5 foi considerada condicionalmente vidvel ndo
somente devido a incerteza quanto a acessibilidade dos pontos de
onibus, conforme as alternativas 1 e 2. O uso de TV como atividade de
integracdo requer adaptacdo no veiculo, o que, devido ao
desconhecimento, neste momento do projeto, sobre qual veiculo seria
compartilhado, poderia inviabilizar a alternativa.

O uso de TV em veiculo compartilhado adaptado poderia ser um
fator inviabilizador da alternativa 6. No entanto, isto facilmente poderia
ser resolvido alterando-se o principio de solugdo utilizado como
atividade de integragdo. A alternativa 6 foi classificada como
condicionalmente viavel ainda por utilizar servicos complementares de
taxi ou Onibus para que os usuarios possam chegar a um dos multiplos
locais acessiveis a serem definidos.

A alternativa 7, similarmente a alternativa 4, utiliza rota flexivel e
servigo porta-a-porta, ndo havendo justificativa para que seja inviavel.
No entanto, o uso de TV em veiculo compartilhado adaptado poderia ser
um fator inviabilizador da alternativa, o que levou a equipe de projeto a
classifica-la como condicionalmente viével.

O uso de servicos complementares de téxi ou Onibus na
alternativa 8 foi necessario devido a escolha de moradias coletivas para
PcD como ponto de encontro, o que resultou na classificagdo desta
alternativa como condicionalmente vidvel, semelhantemente a
alternativa 6.

Contrariamente ao ocorrido com a alternativa 3, na alternativa 9
também foi utilizado o principio de multiplos locais acessiveis, porém
combinado com veiculo compartilhado adaptado, o que torna esta
alternativa viavel.

A combinacéo de uso de motorista voluntéario, com caracteristicas
desejaveis para esta funcdo, conforme as necessidades dos usuarios, com
0 uso de veiculo ndo adaptado, tornam a alternativa 10 viavel. Espera-se
poder contar com a ajuda do motorista no embarque e desembarque,
ainda mais necesséria pelo fato de se optar por uma rota semiflexivel.

As alternativas 11, embora similar a alternativa 2, que a
classificaria como condicionalmente viaveis devido a incerteza de se
avaliar a acessibilidade dos pontos de 6nibus a serem definidos como
local de encontro, foi considerada inviavel devido a utilizagcdo de piso
rebaixado. Trata-se de um principio de solucdo que, embora exista ndo



171

somente para Onibus coletivos, ndo encontra-se disponivel para
compartilhamento na cidade de Kaiserslautern.

Como resultado da aplicacdo da proxima técnica, a
disponibilidade tecnoldgica, verifica-se no Quadro 22 que novamente
somente uma alternativa foi considerada inviavel.

Quadro 22 - Disponibilidade tecnoldgica do servico.

Alternativas

Questdes sobre disponibilidade tecnolégica 1 2 4 5 6 7 8 9 | 10

1. A tecnologia é controlavel através do ciclo de vida do
senico?

2. A tecnologia pode ser produzida através de
processos conhecidos?

S |S S|{S|S|S|s|[Ss|SsS

S S S N N N | S S S

3. Os parametros funcionais criticos sdo conhecidos? N N S N S S S S N

4. A seguranca e a sensibilidade dos parametros
operacionais séo conhecidas?

5. Os modos de falha séo conhecidos ou facilmente
identificveis?

6. Algum experimento semelhante responde
positivamente as questdes anteriores?

Resultado| N S S S S S S S S

Fonte: Elaborado pelo autor.

Como ndo houve a utilizagdo de principios de solucéo
desconhecidos, a equipe de projeto entendeu ndo haver nenhuma
resposta negativa a questdo 1 para todas as alternativas. De maneira
similar a questdo 1, algumas alternativas foram avaliadas quanto a
tecnologia. Por exemplo, embora a instalagdo de TV no veiculo
necessite de adaptacfes, este € um principio de solucdo que pode ser
substituido por outros. Por isso, apesar de ter implicado em resposta
negativa a questdo 2 nas alternativas 5,6 e 7, estas alternativas
receberam respostas positivas na questdo 6.

Quanto a questdo 3, a avaliacdo de acessibilidade dos pontos de
Onibus é um pardmetro funcional critico ndo conhecido nesta fase do
projeto e por isso implicou em resposta negativa para as alternativas 1, 2
e 5. Na alternativa 10, outro parametro critico identificado foram as
caracteristicas desejadas pelos usuérios de cadeira de rodas para o
motorista, que podem ser desconhecidas devido ao fato de se utilizar
uma pessoa voluntaria, combinada com o uso de veiculo ndo adaptado, o
gue exige a transferéncia do usuario para o assento do veiculo.

A necessidade de realizar a transferéncia do usuério para o
assento, no caso de veiculos ndo adaptados, acarretou em respostas
negativas para as alternativas 1, 4 e 10, na questdo 4, referente a
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seguranca e a sensibilidade dos pardmetros operacionais. Na alternativa
2, ainda que utilize veiculo adaptado, ha a incerteza quanto a existéncia
de cinto de seguranca, que levou a equipe a escolher o uso de um apoio
durante o transporte. Portanto, a alternativa 2 também foi negativamente
avaliada quanto aos aspectos de seguranca. No entanto, a escolha de um
veiculo com cinto de seguranca, ou a adaptacdo de um cinto, pode
facilmente resolver esta quest&o.

A necessidade de transferéncia do usuario para o assento do
veiculo implicou ainda em um modo de falha desconhecido, levando a
respostas negativas para as alternativas 1, 4, 6 e 10 na questdo 5. A
alternativa 6 também recebeu resposta negativa a questdo 5. A escolha
dos multiplos locais acessiveis como ponto de encontro deve ser
baseada em um cadastro feito pelos usuarios, para que 0 servico possa
determinar a rota fixa. No entanto, a substituicdo deste principio de
solucdo poderia levar a uma resposta positiva para esta alternativa na
questdo 6.

Na terceira técnica de avaliacdo, 0 exame passa/ ndo passa, 0 Uso
dos requisitos dos usuarios como questdes para avaliar cada alternativa
teve como resultado a eliminacdo da alternativa 4, que pode ser
observada no Quadro 23.

As alternativas 4 e 10 ndo passaram por este exame quanto ao
requisito do usuério referente & promocdo de autonomia. Estas sdo
alternativas que utilizam veiculos ndo adaptados, que implicam na
necessidade de se ter alguém para auxiliar na transferéncia do usuario de
cadeira de rodas para o assento do veiculo. Ainda para este requisito do
usuario, as alternativas 6 e 8 implicam na necessidade de se utilizar
algum servico auxiliar para ter acesso ao local de encontro, ao invés da
opgao de se ter autonomia para a utilizacéo do servico.

Ter embarque e desembarque flexivel foi expresso pelos usuarios
durante o levantamento de suas necessidades e gerou um requisito do
servigo que ocupou a primeira colocagdo na lista de especificagdes do
servico. Esta deve ser umas das principais caracteristicas almejadas pelo
servico, obtida ao considerar-se, para o planejamento da rota e dos
horérios, um tempo de pausa em cada ponto de encontro. As alternativas
4, 7 e 8 ndo passaram neste requisito, devido a dificuldade de se oferecer
rota flexivel, com agendamento prévio, e a0 mesmo tempo cumprir com
a pontualidade do servico.

Na alternativa 8, 0 uso de uma PcD como motorista, embora
conte-se com a empatia do proprio usuario de cadeira de rodas como
preparagdo para atendimento dos usuarios do servico, pode haver lacuna
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de algum treinamento especifico. Desta maneira, a alternativa 8 nédo

passou pelo requisito de ter funcionarios treinados.

Quadro 23 - Exame passa/ ndo passa para o Servico.

Alternativas

%

Requisitos dos usuarios

6

7

[N
o

4,69

Promover autonomia

6,67

Ter embarque/ desembarque flexivel

4,94

Ter funcionarios treinados

5,19

Ter agendamento agil

9,38

Ter ponto de encontro acessivel

9,38

Ter seguranca no embarque/ desembarque

0,99

Ser bem diwlgado

3,21

Ter atendimento para dividas/ horarios

OO |N|O|A|D[WIN |-

0,25

Permitir agendamento telefénico

=
o

2,22

Embarque/ desembarque com/ sem transfer

=
[N

3,46

Auxilio de alguém nos pontos de encontro

[Eny
N

2,47

Ter custo acessivel

=
w

1,98

Obsenvar condi¢des climéticas

[N
N

9,14

Promowver acesso ao lazer

Juny
[

3,21

Evitar barreiras atitudinais

=
[«2)

0,99

Promover integragéo

[N
~

2,22

Permitir viagens compartilhadas

=
o]

7,90

Promover inclusao

Juny
©

0,74

Simplificar burocracias

N
o

4,44

Atentar para necessidades individuais

N
iy

6,42

Auxilio fisico embarque/ desembarque

N
N

10,12

Ter instalacdes de apoio acessiveis

TV(Z|T|0|0|(T|(TD|D|0|O|T|(TD|Z|Z2|Z2|T|Z|Z2|T0|T|T|T|IN

TV(Z|T|2|0|(T0|(0|0|0|0(Z|T|Z2|T|T|T|Z|T0|Z2|T|Z|Z|>

T|(T|T|0|T0|(T|(T|T|T0|T0|(T|(T|0|Z2|Z2|T|T|Z2|T0|T|T|T|O

©T|(T|T|0|T0|(T(T|0|0|Z2|T|(T|T0|Z2|T|T|T|T|T|(T|T|Z2

T|(T|T|Z2|0(T0(TV|0|T0|TV|(Z(0|T0|T|TV|T|T|T|Z|T|Z]|T

TV(T|0|Z2|0|(T0|(0|0|0|0|(T|(O|0|T|T[(Z|T|0|Z|Z2|Z]|2Z]|°

TU|(T|T|0|0|(T|(TD|T|T0|Z2|T|(T|TV|T|T|T|T|T0|Z|T|T|T|©

T(Z|T|0|0|(T|(T|O|T0|Z2|T|(TD|Z2|T0|T|T|Z|0|Z|T|T|Z2

Passa

[
(2]

=
~

=
©

[N
©

=
(o]

=
()]

N
o

=
o

Nao passa

]

w

w

IN

]

N

Resultado

o

Z |0

o

o

pv)

pv)

o

T|o

Fonte: Elaborado pelo autor.

O requisito de agendamento &gil ndo pode ser explicitamente
obtido nas alternativas 4, 6, 8, 9 e 10, pelo fato de utilizarem rotas
flexiveis ou semiflexiveis, e agendamento prévio ou misto. Sendo uma
necessidade expressa pelo usuério, o servico deve ter em mente a busca
por uma solucéo explicita para este requisito na fase de detalhamento do
servico. Por enquanto, estas alternativas ndo passaram neste requisito.

As alternativas 2 e 5 utilizam pontos de 6nibus e por isso ndo
podem, neste momento de desenvolvimento do servigo, passarem no
requisito de ter ponto de encontro acessivel. Caso uma destas
alternativas sejam escolhidas, serd preciso detalhar melhor na préxima
fase a escolha de pontos de 6nibus que sejam acessiveis.
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As alternativas 2, 4 e 10, que utilizam veiculos ndo adaptados,
ndo passam no requisito de seguranca no embarque e no desembarque,
por ndo possuir produtos auxiliares como elevador e rampa, implicando
na necessidade de transferéncia do usuario de cadeira de rodas,
colocando em risco sua seguranca.

A divulgacdo do servico somente nas moradias especificas para
PcD, contando-se como consequéncia a propagando boca-a-boca, pode
vir a ser um motivo de desconhecimento do servigo por parte de pessoas
gue ndo tem contato com estes locais. Por isso, a alternativa 8 ndo
passou no requisito de divulgagé&o.

Por possuirem rota fixa, sem a necessidade de agendamento, as
alternativas 2 e 5 ndo possuem nenhum meio de atendimento ao usuario
e por isso ndo passaram no requisito relacionado a ter atendimento sobre
horérios, duvidas e cancelamentos, tampouco no requisito de permitir
agendamento telefonico. Por outro lado, a alternativa 6, apesar de ter
atendimento, possui somente um canal de comunicagdo via internet, o
gue ndo atende o requisito de permitir agendamento telefonico.

Ter embarque e desembarque com e sem transferéncia do usuario
de sua cadeira de rodas para 0 assento do veiculo é um requisito que se
encontra somente nas alternativas com veiculo adaptado. Por isso, as
alternativas 2, 4 e 10 ndo passaram neste requisito, pois apresentam
somente a possibilidade de se realizar embarque e desembarque com a
transferéncia do usuério de sua cadeira de rodas.

Custo foi um requisito que ocupou a 10% posicdo na lista de
especificacdes do servico e foi classificado no diagrama de Mudge na
152 posigdo de importancia entre os 22 requisitos do servigo. A oferta
das alternativas 4 e 7, com rotas flexiveis e atendimento porta-a-porta,
apesar de também serem baseadas no conceito de DU e visarem a oferta
para todos os publicos, provavelmente atendera um nicho especifico de
mercado, e por isso, devido a baixa procura, tera que ter um preco maior
do que as demais alternativas. Por isso estas alternativas ndo passaram
no requisito de ter custo acessivel.

As alternativas que possuem como local de encontro ponto de
onibus, moradias especificas para PcD ou servigo porta-a-porta foram
aprovadas no requisito de observar condicdes climéticas. Este foi um
requisito expresso pelos usuarios, considerado, no entanto, como um
conforto e, assim colocado como ndo muito importante nas entrevistas.
Essa importancia esta refletida no diagrama de Mudge, ocupando a 182
posicdo de importancia dos 22 requisitos do servigo. As alternativas que
optaram por mdltiplos locais acessiveis como ponto de encontro foram
reprovadas neste requisito, devido a incerteza, neste momento do
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projeto, sobre as caracteristicas destes locais quando a cobertura para
protecdo contra chuva, neve ou excesso de Sol.

Simplificar burocracias é um requisito dificil de ser alcangado nas
alternativas que utilizam agendamento prévio para o planejamento de
rotas flexiveis. Por isso as alternativas 4, 7 e 8 foram reprovadas neste
requisito.

Aucxilio fisico para embarque e desembarque € um requisito a
principio inexistente em veiculo ndo adaptado, tanto proprio quanto
compartilhado. Por isso, as alternativas 2, 4 e 10 ndo passaram neste
requisito.

Alguns requisitos foram aprovados por todas as alternativas, ndo
tendo, portanto, qualquer resposta negativa no exame passa/ ndo passa.
O requisito de ter alguém para auxiliar nos pontos de encontro, embora
em algumas alternativas tenha sido explicitamente citado o uso de tal
principio de solucdo, o préprio motorista pode auxiliar no embarque e
no desembarque naquelas em que o uso de uma pessoa auxiliar ndo foi
citado. Outros requisitos aprovados para todas as alternativas foram:
promover acesso ao lazer, evitar barreiras atitudinais, promover
integracdo, permitir viagens compartilhadas, promover inclusdo, atentar
para necessidades individuais e ter instalacdes de apoio acessiveis.

Na quarta técnica de avaliagdo, a alternativa 9 foi escolhida como
referéncia para a matriz de avaliacdo, por possuir veiculo adaptado,
multiplos locais acessiveis como ponto de encontro, agendamento misto
e rota semiflexivel. Para cada alternativa, os requisitos dos usuarios
foram comparados entre si, avaliando-os em -2, para alternativa muito
pior do que a referéncia, -1, pior do que a referéncia, 0, igual a
referéncia, +1, melhor do que a referéncia e +2, muito melhor do que a
referéncia.

Promover autonomia é um requisito melhor atendido pelas
alternativas que possuem veiculo adaptado e ndo dependem de servigos
complementares para acesso do usuério de cadeira de rodas ao local de
encontro. Por isso, alternativas que utilizam estes principios de solucédo
foram avaliadas como sendo piores do que a referéncia. Diferenciando-
se a escala de avaliacdo entre estes principios, depender de outros
servicos para ter acesso ao local de encontro resultou em uma avaliagéo
-2 para as alternativas 6 e 8. Comparativamente, o fato de o usuario ter
autonomia para chegar sozinho até o local de encontro, mesmo que as
alternativas 2 e 10 utilizem veiculo ndo adaptado, resultou em conceito -
1 para estas alternativas.

A flexibilidade no tempo de embarque é melhor atendido em
alternativas que utilizam rota fixa ou semiflexivel, com maltiplos locais
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acessiveis ou ponto de Onibus como local de encontro. Servigos
flexiveis, com agendamento prévio, apresentam como dificuldade o
agendamento de horario. Por isso, as alternativas 7 e 8 receberam
conceito -2. As alternativas com rota fixa apresentam ainda maior
flexibilidade de tempo, devido a possibilidade de definir previamente
uma agenda, calculando-se um tempo de espera para cada local de
encontro, sem prejudicar a pontualidade do servi¢co. Assim, as
alternativas 2 e 5 receberam conceito +1. Além de ter multiplos locais
acessiveis e rota fixa, a alternativa 6, pelo fato de basear sua rota em um
cadastro, atende de maneira ainda melhor este requisito, recebendo,
portanto, conceito +2.

A utilizacdo de motorista da prdpria organizacdo nas alternativas
5 e 6 levou a equipe de projeto a atribuir-lhes conceito +1,
comparativamente melhor do que motoristas voluntarios. Na alternativa
8, uma PcD como motorista também é comparativamente melhor
avaliada em termos de treinamento do que um voluntario, recebendo,
portanto, também o conceito +1. Motorista compartilhado, no entanto,
implicou em conceito -1 para as alternativas 2 e 7, comparativamente
com motorista voluntario, que é recomendado por agéncias que lidam
com trabalho voluntario.

Ao referir-se a agilidade no agendamento, 0s usuarios
expressaram o desejo de ndo ter que esperar muito tempo para utilizacdo
do servico ap0s realizar o agendamento. Nas alternativas que nédo
utilizam agendamento, o servigo encontra-se a disposi¢do do usuério em
locais e horérios pré-definidos. Por isso, as alternativas 2 e 5 receberam
conceito +2. Assim como na referéncia, as alternativas 6 e 10, com
multiplos locais acessiveis, receberam conceito 0. As alternativas 7 e 8,
com a necessidade de agendamento prévio para cada usuario, receberam
conceito -2.

A alternativa 7, com servi¢o porta-a-porta, e 8, com as moradias
especificas para PcD como local de encontro, foram melhor avaliadas do
que a alternativa de referéncia no requisito de acessibilidade ao ponto de
encontro. As alternativas 2 e 5, no entanto, por utilizarem ponto de
Onibus, apresentam incerteza quanto ao atendimento deste requisito e
receberam conceito -1.

Os requisitos de seguranca no embarque e desembarque e auxilio
fisico para embarque e desembarque sdo comprometidos nas alternativas
2 e 10, que utilizam veiculo ndo adaptado. Por isso, estas alternativas
receberam conceito -2 nestes dois requisitos.

Por apresentar agendamento baseado em cadastro e rota fixa, a
alternativa 6 utiliza como meio de divulgacdo a internet. Isto foi
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entendido pela equipe de desenvolvimento como um limitador para a
divulgacdo, recebendo conceito -1. Devido & especificidade decorrente
do agendamento prévio e rota flexivel, as alternativas 7 e 8 foram
avaliadas com conceito -2, por limitar a divulgacdo respectivamente a
associacdo para PcD e as moradias especificas para PcD.

Por ndo possuir nenhum canal de atendimento, as alternativas 2 e
5 receberam conceito -2 tanto no requisito de ter atendimento para
duvidas e horérios, quanto para o requisito de permitir agendamento
telefbnico. A alternativa 6, apesar de possuir um canal de comunicacao,
recebeu conceito -2 no requisito de permitir agendamento telefénico,
por possuir atendimento somente via internet.

O embarque e desembarque tanto com como sem transferéncia do
usuario para o assento do veiculo nédo é possivel nas alternativas 2 e 10,
por ndo possuirem veiculo adaptado, o que acarretou no conceito -2 para
estas alternativas.

Nas alternativas 2 e 10, o uso de veiculo ndo adaptado implica na
necessidade de se ter uma pessoa extra para auxiliar no embarque e
desembarque. Por isso estas alternativas receberam conceito +2 para 0
requisito de ter alguém para auxiliar nos pontos de encontro. Nos
servicos flexiveis das alternativas 7 e 8, devido a flexibilidade proposta
pelo servico, 0 motorista pode se dispor a auxiliar, sem a necessidade de
uma pessoa extra. Por isso, estas alternativas receberam conceito +1.

O servico porta-a-porta da alternativa 7 implicard em um nicho
especifico de mercado, baixa procura e maior prego, e por isso recebeu
conceito -2 no requisito de custo. A alternativa 8 também possui rota
flexivel; no entanto, a utilizacdo de uma PcD habilitada como motorista
e a delimitacdo dos locais de encontro as moradias especificas para PcD,
implicou em uma avaliacdo relativamente melhor do que a anterior,
resultando no conceito -1 para a alternativa 8.

Assim como a alternativa escolhida como referéncia, as
alternativas 6 e 10 também utilizam multiplos locais acessiveis como
ponto de encontro e por isso receberam conceito 0. As alternativas 2 e 5
receberam conceito +1, por utilizarem ponto de Onibus cobertos,
havendo, no entanto, a incerteza da observancia das condicoes
climéticas para o trajeto do cliente até este local de encontro. Tanto a
alternativa 7, com o servigo porta-a-porta, quanto a 8, com moradias
especificas para PcD, receberam conceito +2, pois 0 embarque e o
desembarque sdo realizados sem a necessidade de exposicdo do cliente
as condicOes climaticas.

Uma vez que o servico em desenvolvimento visa a oferta de
transporte ao boliche, o requisito de acesso ao lazer deve estar implicito
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em todas as alternativas. No entanto, as alternativas 2 e 5, por utilizarem
ponto de énibus, pode culminar no uso dos proprios énibus do sistema
publico de transporte para acesso ao boliche e até mesmo a outras
atividades de lazer. Similarmente, 0 uso de servicos complementares nas
alternativas 6 e 8 podem levar os clientes a decisdo de utilizar estes
servicos para acesso ao boliche e outras atividades de lazer. Por isso, as
alternativas 2, 5, 6 e 8 receberam conceito -1 para este requisito.

Nenhum principio de solucdo poderia ser melhor do que o uso da
propria PcD como motorista para 0s requisitos de evitar barreiras
atitudinais e observar necessidades individuais. A PcD é a melhor
conhecedora de suas proprias necessidades especificas. Entretanto, nas
alternativas 6 e 8, por outro lado, no que se refere a necessidade de
utilizacdo de servi¢os complementares para acesso ao local de encontro,
estes dois requisitos ndo estdo no ambito do servigo proposto. Por isso a
alternativa 6 recebeu conceito -2 e a alternativa 8 recebeu conceito -1
para estes requisitos.

Os requisitos promover integracdo e permitir viagens
compartilhadas foram avaliados com conceito +2 na alternativa 2, que
utiliza rota fixa e ponto de 6nibus. E mais provavel que o servico atinja
um publico mais diversificado nestas condicdes. A alternativa 5, apesar
de também utilizar rota fixa e ponto de énibus, depende de um servigo
complementar para acesso ao local de encontro. Por isso, a alternativa 5
recebeu conceito +1. A alternativa 6, que também utiliza rota fixa, no
entanto, com multiplos locais acessiveis, também recebeu conceito +1.
As alternativas 7 e 8, com rota flexivel e agendamento prévio,
apresentam maior chance de serem utilizadas por um publico mais
especifico e portanto receberam conceito -2.

O uso de veiculo ndo adaptado nas alternativas 2 e 10 tendem a
apresentar maior dificuldade para promover a inclusdo do usuario de
cadeira de rodas. Por isso, estas alternativas receberam conceito -2. A
alternativa 5 recebeu conceito -1 pela definicdo de ponto de 6nibus
como local de encontro, devido a incerteza da acessibilidade do usuério
a estes locais. As alternativas 7 e 8 sdo as que melhor garantem a
inclusdo do usuario de cadeira de rodas, por apresentarem rota flexivel e
agendamento prévio; por isso receberam conceito +1.

No requisito simplificacdo de burocracias, a equipe de projeto
entendeu que as alternativas 6, 7 ¢ 8 sdo piores do que a referéncia e
receberam conceito -2. A alternativa 6 devido ao cadastro necessario
para definicdo dos multiplos locais acessiveis. E as alternativas 7 e 8,
devido ao agendamento prévio, deve acarretar em maior dificuldade
para o atendimento deste requisito.
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O local de encontro na alternativa 7, com servigo porta-a-porta, e
na alternativa 8, com moradias especificas para PcD, ndo possuem
instalacBes de apoio e por isso apresentaram dificuldades de avaliagdo
guanto ao requisito de ter instalacGes de apoio acessiveis. Sendo um
requisito expresso pelos usuarios nas entrevistas quanto as condic@es de
acessibilidade em geral, estas alternativas podem ser avaliadas como
mais acessiveis do que as alternativas 6, 9 e 10 que, como a alternativa
de referéncia, utilizam multiplos locais acessiveis. Por isso, as
alternativas 7 e 8 receberam conceito +1 neste requisito. Ja as
alternativas 2 e 5, com ponto de 6nibus, receberam conceito -1, devido a
incerteza das condicdes de acessibilidade nestes locais.

Os resultados da avaliagdo dos requisitos dos usuérios
culminaram na matriz de avaliagdo ilustrada no Quadro 24, onde pode-
se observar que a alternativa de referéncia obteve melhor pontuacéo e,
portanto, manteve-se como escolhida para avangar para a proxima fase
do projeto.

Na segunda colocacdo ficou a alternativa 7, uma opgdo muito
especifica, com agendamento prévio e rota flexivel; embora seja uma
alternativa interessante para o atendimento do usuario, ela apresenta
falhas no atendimento da PsD, como pode-se observar nas avaliages
dos requisitos.

Tendo como caracteristica principal, entre outras, a rota fixa, as
alternativas 6 e 5 obtiveram pontuagdes préximas uma da outra, sendo
classificadas respectivamente na terceira e na quarta posicoes.

Similarmente a alternativa 7, no que se refere a flexibilidade de
rota e agendamento prévio, a alternativa 8, tendo como destaque 0 uso
das moradias especificas para PcD como local de encontro, ficou na
quinta posicéo.

Por fim, as alternativas 2 e 10 ocuparam as Ultimas colocacdes,
com pontuag¢Bes muito distantes da referéncia, principalmente devido ao
fato de utilizarem veiculo ndo adaptado.

4.2.6. Demonstracéo de uso da fase de projeto detalhado

Tendo como objetivo o detalhamento do servigo para melhor
compreendé-lo, a fim de poder testa-lo ao final da fase de projeto
detalhado, nesta fase foram aplicadas as técnicas de modelagem e
prototipagem propostas no modelo de desenvolvimento de servigo.
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Quadro 24 - Matriz de avaliacdo do servico.

. L. Alternativas
Requisitos dos usuarios %

2(5|16]7(8[|9]10
1 |Promover autonomia 4691|-1]10|-2|0 (-2 -1 ]
2 |Ter embarque/ desembarque flexivel 667|1|1]|2]-2]|-2 1 0|
3 [Ter funcionérios treinados 494 (-111(1]-1]1 | 0]
4 |Ter agendamento agil 519(2|2]|0]-2]|-2 | 0]
5 [Ter ponto de encontro acessivel 938 |-1|-1|0 |11 | 0]
6 |Ter seguranga no embarque/ desembarque 938|-2[({0|0]0]|O0 -2 |
7 |Ser bem diwlgado 099|0|0]|-1]-2]-2 1 0|
8 |[Ter atendimento para dividas/ horarios 321|-2|-2]0]0{0 | 0]
9 |Permitir agendamento telefnico 0,25|-2|-2|-2]0]0 1 0|
10 |Embarque/ desembarque com/ sem transfer [ 2,22|-2|0 [0 [0 |0 -2 |
11 |Auxilio de alguém nos pontos de encontro 346|2|0|0]1]1 | 2 |
12 [Ter custo acessivel 24711 (1 |1]-2|-1 1 0|
13 [Obsenvar condi¢bes climéticas 198|1|1]0(f2]2 | 0]
14 [Promover acesso ao lazer 9,14 |-1|-1|-1]0|-1 -g 1 0|
15 |Evitar barreiras atitudinais 321|{0|0|-2]0]|-1 @ 1 0|
16 |Promover integragao 099 |2|1]1]-2]|-2 % 1 0|
17 |Permitir viagens compartilhadas 2222 |1|1]-2]|2|& 1 0|
18 |Promover incluséo 79 (|-2|-1|]0]1]1 -2 |
19 [Simplificar burocracias 074|100 |-1]-2]|-2 1 0|
20 |Atentar para necessidades individuais 444100 |-2|0 (-1 1 0|
21 |Auxilio fisico embarque/ desembarque 6,42|-2({0|0]0]0 -2 |

22 |Ter instalagBes de apoio acessiveis 10,12|-1|-1j0 (1|1 0
TOTAL -2 6l2[a]7]7] [4]
TOTAL -1 5(413]1|4 11
TOTAL O 419 (1019 |5 116
TOTAL +1 3614145 | 0]
TOTAL +2 411111 | 1]

TOTAL GLOBAL 6(714]3]|6 2
Pontuacéo total -62|-14|-12| -9 |-22 -50

Fonte: Elaborado pelo autor.

A primeira tarefa foi a descricdo visual do servico por meio do
esbogo manual (Figura 57), no qual pode-se observar uma central de
atendimento ao usuario, com a qual o usuério que deseja 0 servigo
flexivel realiza o agendamento prévio, tanto via email, quanto por
telefone. Observam-se também outros usuarios, no ambito da inclusédo e
universalidade do servigo, que utilizam o servico sem agendamento
prévio, a partir dos multiplos locais acessiveis. A forma de pagamento é
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ilustrada pelas trés maneiras propostas no servigo, a saber, pelo préprio
usuario, por meio de plano de saude ou por doagGes recebidas pela
organizacdo ofertante do servigo. O esbogo manual ilustra, ainda, 0 uso
de um motorista recomendado por uma agéncia de voluntarios, com o
treinamento oferecido pela organizacdo, a divulgacdo do servigo por
meio de outdoor e de associagdes para PcD e o uso de um veiculo
adaptado, que possibilita acessibilidade e seguranga no embarque e no
desembarque.

Figura 57 - Esbogo manual do servico.
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Fonte: Elaborada pelo autor.

Para a segunda tarefa foi utilizada como ferramenta a referéncia
proposta no SeTA para a constru¢do do service blueprint. O service
blueprint resultante ilustra de maneira mais especifica cada passo de
acdo dos usudrios, do motorista (linha de frente), da equipe de
gerenciamento do servico (linha de retaguarda) e as evidéncias fisicas
utilizadas em cada momento do servigo (Figura 58).
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Figura 58 - Blueprint do servico.
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Elaborada pelo autor.

Fonte
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Com o blueprint do servigo, foi possivel, na terceira tarefa da
atividade de modelagem, detalhar melhor o servico em
desenvolvimento. Do ponto de vista do usuario, parte-se da necessidade
de agendar ou ndo previamente o servigo porta-a-porta. Havendo tal
necessidade, 0 usuario agenda e aguarda o servi¢co até a porta de sua
casa. Neste caso, 0 usuario pode optar ainda pela ajuda do motorista
para chegar ao local de embarque, informacdo esta que deve ser
previamente combinada no momento do agendamento do servi¢o. O
préximo passo consiste na realizagcdo ou ndo da transferéncia do usuario
de sua cadeira de rodas para o assento do veiculo, que, caso necesséria,
também conta com auxilio do motorista. Ao agendar o servigo, 0 Usuario
informa ainda se possui plano de salde com cobertura dos custos de
transporte. Em caso negativo, o servico analisa a possibilidade de ofertar
gratuitamente o transporte, por meio de doagdes recebidas, ou solicitar o
pagamento pelo usuario no momento do embarque. Para preparar-se
para o transporte, 0 usuario utiliza as opcGes de seguranca do veiculo e
prepara-se para participar de atividades de integracdo durante o trajeto.
Ao chegar ao destino, 0 motorista auxilia no desembarque e aguarda o
retorno do usuario para o trajeto de retorno.

Caso ndo ocorra 0 agendamento, o usuario deve se informar sobre
a rota fixa e o horério para o local acessivel escolhido para o embarque.
O pagamento € realizado no embarque, seja por meio de recursos
préprios ou por meio de apresentacdo de comprovante de pré-aprovacdo
de doacéo ou de plano de saude.

Para o motorista, 0 processo tem inicio na agéncia de
voluntariado, onde o0 motorista se cadastra para prestacdo de servicos, e
é recomendado, conforme suas caracteristicas pessoais, ao servico de
transporte inclusivo. O proximo passo consiste no recebimento de
treinamento inicial oferecido ao motorista pela empresa prestadora do
servico e de agendamento de treinamentos periddicos. Ao receber as
informacBes sobre a rota a ser seguida, o motorista deve buscar o
veiculo, no local determinado conforme a parceria firmada com a
empresa que fornecera o veiculo compartilhado adaptado, e iniciar,
deste local, a rota programada. Durante o trajeto, 0 motorista auxilia em
casos de necessidade de transferéncia do usuario ao assento do veiculo
e, nestes casos, guarda a cadeira de rodas no porta-malas, auxilia no
embarque e no desembarque, dirige ao local de destino e aguada a
finalizac@o do boliche, para entdo iniciar o percurso de volta.

As ac¢des da retaguarda tém inicio com contato com a agéncia de
voluntariado e com as empresas parceiras para compartilhamento do
veiculo adaptado. Havendo a demanda por rota flexivel, é possivel
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programar tal rota e obter informagdes do usuario sobre a forma de
pagamento e repassar estas informagdes ao motorista. Quando ndo ha
necessidade de rota flexivel, a rota fixa é programada no inicio da
prestacdo do servico e assim permanece até haver a necessidade de
sofrer alteracdes. O processo da retaguarda finaliza com a programacéo
da devolugéo do veiculo compartilhado adaptado.

Diante das recomendagdes do SeTA para 0 uso de mapas e da
realizacdo de prototipagem em um ambiente da vida real, para a tarefa
de prototipagem a equipe de desenvolvimento optou por uma
combinacdo das técnicas de mockup, mapa de jornada do usuério e
storytelling, que culminou com o protétipo apresentado na Figura 59.

Figura 59 - Protétipo do servigo.

Fonte: Elaborada pelo autor.

O uso de um mapa em escala da cidade de Kaiserslautern foi Util
para aproximar usuarios e equipe de prestacdo do servico, uma vez que
s80 pessoas que conhecem a regido e lidam com o problema enfrentado
para o transporte ao boliche. A técnica de prototipagem foi utilizada
fixando-se 0 mapa a uma base de isopor, o que tornou possivel simular
0s pontos de encontro por meio de alfinete tipo mapa e tracar a jornada
do usuario, tanto por uma rota fixa, quanto por rotas flexiveis, por meio
de linhas conectando-se os pontos de encontro. O uso de playmobil®,
em conjunto com o mapa de Kaiserslautern, possibilitou a aplicagéo da
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técnica de storytelling, apoiando a exploracdo das ideias do servigo por
parte dos usudrios e da equipe do servigo, que se envolveram com o
teste por meio da empatia.

A Figura 60 apresenta a secdo de teste do servigo, que foi
realizado com a presenga, entre outros, de usuarios de cadeira de rodas,
motorista e geréncia de desenvolvimento de servigos da Lebenshilfe.

Figura 60 - Teste do servico.

Fonte: Elaborada pelo autor.

Especificamente para a avaliacdo do prototipo por parte dos
usuarios foi utilizada como ferramenta o grafico de satisfacdo do cliente
recomendado pelo SeTA (Figura 61). Observa-se pelos resultados que
0s dois usuarios que avaliaram o protétipo sentiram-se felizes ou
satisfeitos com a maioria dos requisitos dos usuarios. O usudario 1 se
sentiu surpreso com 0 requisito de prover um servico sem barreira
atitudinal, devido a dificuldade relacionada ndo somente ao servigo, mas
também com a sociedade como um todo. Similarmente, o usuério 2
sentiu-se surpreso com o requisito de flexibilidade de tempo de
embarque e desembarque, considerando este um desafio a ser atingido
na pratica. Em relacdo ao requisito de propaganda, o usuario 1 se sentiu
confuso, ndo compreendendo exatamente como o servigo poderia ser
oferecido simultaneamente para PcD e para um publico o mais
abrangente possivel, conforme os principios do DU. O usuario 2, em
relagdo a0 mesmo requisito, sentiu-se desapontado por temer que ao
oferecer um servico para todos, poderia haver maior demanda do que
oferta, resultado em falta de oferta para PcD.

A combinacdo de técnicas de prototipagem, aproximando-se do
funcionamento real do servigo, possibilitou informalmente a expressao
de sugestdes e avaliagGes por parte dos envolvidos, o que caracteriza
indiretamente tarefas da ultima macrofase de desenvolvimento do
servico, a entrega do valor. No entanto, a demonstragédo de uso do SeTA
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por parte da Lebenshilfe no desenvolvimento de um servigo de
transporte para a equipe de boliche finalizou na fase de projeto
detalhado. A aprovacdo da alta geréncia da organizacdo para seguir para

a fase de

implementagdo do servico daria prosseguimento ao

desenvolvimento, iniciando-se os treinamentos dos usuarios e da equipe
do servico e monitorando-se o funcionamento do servico por meio de
avaliacOes, melhorias e descontinuidade.

Figura 61 - Gréfico de satisfagdo dos usuarios com o protétipo do servigo.
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5. CONCLUSAO

As conclusdes apresentadas neste capitulo sdo descritas em
funcdo dos objetivos especificos da pesquisa. As primeiras conclusfes
se referem a teoria inicial, envolvendo a fundamentagdo teérica para o
desenvolvimento de suas macrofases, fases e atividades, os elementos
do Sistema-Servigo, do Sistema-TA e os principios do DU. As proximas
conclusdes apresentam as constatagdes sobre o uso do estudo de casos
multiplos para o levantamento do estado-da-pratica dos servicos de
transporte para usuarios de cadeira de rodas. Segue-se com conclusdes
sobre o refinamento da teoria inicial para a obtengdo do SeTA. As
Gltimas conclusdes se relacionam a demonstracdo de uso do SeTA no
desenvolvimento do servico de transporte para a equipe de boliche de
Kaiserslautern. O capitulo finaliza com sugestdes para trabalhos futuros.

5.1. CONCLUSOES

A fundamentacdo tedrica identificou diversos modelos, métodos e
ferramentas para o PDS. Os modelos geralmente descreveram o
processo de desenvolvimento em nivel macro. Somente cinco modelos
apresentaram atividades e nenhum apresentou detalhamento em tarefas.
A maioria dos modelos apresentou falta de comprovacéo préatica, sendo
resultantes de observagdes tedricas, ficando a demonstracdo de uso de
alguns destes modelos como sugestdo para trabalhos futuros.

Por um lado, foram encontrados muitos modelos desenvolvidos
para desempenhar uma abrangéncia genérica, que podem ser utilizados
como base para a criagdo de modelos para areas especificas. Como
diferentes servigcos trazem consigo diferentes particularidades, deve ser
considerada uma série de fatores, como o tipo de servico a ser
desenvolvido, posicdo e relacionamento de seus parceiros na cadeia de
suprimentos, estratégia de producdo, grau de responsabilidade da
organizacdo, nivel de maturidade em desenvolvimento de servicos, tipo
de mercado, e etc.

Nestes modelos genéricos ndo foi apresentada uma abordagem
sistematica especificamente concebida para o desenvolvimento de
servigos para PcD, que considerasse 0s aspectos desde o levantamento
de suas necessidades especificas, passando por todas as etapas de
projeto para transformacéo destas necessidades em requisitos de projeto,
e culminando com a entrega do servico. Devido as particularidades de
cada PcD, em muitos casos demandam-se solugdes Unicas, que
considerem os diferentes tipos de capacidades fisicas e cognitivas e
habilidades de cada individuo. Os modelos convencionais de
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desenvolvimento de servigos, apoiados na I6gica da producdo em massa,
ndo geram as solu¢des especificas e adequadas as necessidades da PcD,
sendo, desta maneira, dificilmente encontradas no mercado solugdes
para todos. Assim, sdo muitos os aspectos que diferenciam um modelo
especifico de PDS para PcD e que justificam o modelo proposto nesta
pesquisa.

Além dos modelos de abrangéncia genérica, foram encontrados
na literatura também modelos especificos, como o que se alcangcou com
esta pesquisa. Estes modelos atingiram os objetivos para os quais foram
propostos, ao serem definidas especificidades tipicas de cada area para
ao qual foram concebidos.

Identificou-se nos servicos de transporte existentes oferecidos
para os usuarios de cadeira de rodas a falta de promocéo de incluséo.
Isto porque estes servi¢cos ou sdo desenvolvidos sem considerar as
necessidades dos usudrios de cadeira de rodas, ou sdo desenvolvidos
para uma média geral da populacdo, ndo possibilitando uma participacdo
mais ampla possivel de pessoas. Por isso, a inclusdo no SeTA dos
principios do DU visou ndo somente o desenvolvimento de servicos de
transporte exclusivos para usuarios de cadeira de rodas, mas a0 mesmo
tempo buscou solucGes para todos.

Assim, pode-se afirmar que, na area de desenvolvimento de
novos servigos, existem caréncias substanciais no que se refere a
disponibilidade de modelos de referéncia. A estreita cooperacdo entre
diferentes disciplinas académicas aponta-se como necessaria no futuro
para permitir a oferta de modelos que sejam adequados a exigéncias
praticas. Concluiu-se, com a fundamentacdo tebrica, que as
particularidades do problema desta pesquisa ainda ndo foram atendidas
com um modelo especifico para o desenvolvimento de servigos de
transporte urbano para a inclusdo de PcD.

Na auséncia de uma literatura especifica, uma teoria inicial foi
desenvolvida em niveis de macrofases, fases a atividades. A
investigacdo de servigos existentes em seus contextos reais objetivou o
refinamento da teoria inicial em tarefas. Nas conclusdes dos casos
cruzados identificou-se a falta de uso de modelos estruturados para o
desenvolvimento de servigos. Por isso foi preciso desenvolver um
modelo que aproximasse conhecimentos das areas de desenvolvimento
de servicos e TA, oferecendo, assim, subsidios para o desenvolvimento
de servigos de transporte.

O ECM também identificou que fatores implicitos, como
experiéncias prévias e pré-disposicdo dos gestores dos servicos de
transporte privado, contribuiram como motivadores para a oferta de
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servigos que atendessem as necessidades das PcD. A inclusdo dos
elementos do Sistema-Servigo, do Sistema-TA e do DU no modelo
buscou tornar tais fatores explicitos, visando té-los presentes nos
servicos desenvolvidos por meio do SeTA. A presenca destes fatores nas
tarefas e nos materiais de apoio do modelo ndo foi encontrada nos
modelos identificados na fundamentacdo tedrica. Alguns destes
modelos, desenvolvidos para propdsitos especificos, possivelmente
poderiam ser aplicados para o desenvolvimento de servigos de
transporte para a inclusdo de PcD, mas iria depender de conhecimentos
especificos e implicitos. O SeTA buscou absorver esta necessidade,
guiando os desenvolvedores sobre 0s conhecimentos necessarios para o
desenvolvimento de servicos inclusivos.

O modelo instanciado em nivel de tarefas surge como uma
contribuicdo a emergente discussdo sobre projeto de servicos para PcD.
Ele se tornou especifico para o desenvolvimento de servigos de
transporte para a incluséo de usudrios de cadeira de rodas, apresentando
processos especificos, de tal maneira que os servicos oferecidos possam
apresentam melhor desempenho que 0s servigos anteriormente
desenvolvidos sem 0 SeTA. O modelo apresentou-se completo, preciso
e aprofundado, e ao mesmo tempo claro, com potencial de rapida
assimilagcdo e prontiddo para uso, contribuindo com a aproximacdo de
conhecimentos tedrico e pratico.

Foram desenvolvidas ferramentas especificas baseadas nos
elementos do Sistema-Servico, do Sistema-TA e nos principios do DU.
A predefinicdo de ferramentas para algumas tarefas nas quais poderiam
haver diversas opg¢des foi Gtil para aproximar a lacuna existente entre
teoria e prética. Por exemplo, 0 uso das ferramentas de esbogo manual e
service blueprint na tarefa de modelagem. Assim, o0 modelo predefiniu a
escolha de algumas ferramentas, visando simplificar o uso do modelo
pelos gestores dos servigos. Ressalta-se, entretanto que, conforme
aumentam o conhecimento e a experiéncia dos gestores com 0 processo
de desenvolvimento de servigos, 0s gestores podem optar por outras
ferramentas identificadas nesta pesquisa, de acordo com o tipo de
servico que se pretende desenvolver e com a vivéncia da equipe de
desenvolvimento.

A demonstracdo de uso do SeTA foi importante para ilustrar o
processo de desenvolvimento e os materiais de apoio, o que néo teria
sido possivel se a pesquisa finalizasse na apresentagdo do modelo. A
demonstracdo de uso do modelo no desenvolvimento de um servigo para
buscar uma solucdo para um problema real enfrentado por usuérios de
cadeira de rodas limitou-se ao desenvolvimento de um protétipo.
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Mesmo assim, 0 uso do SeTA permitiu ao desenvolvedor do servico,
ndo acostumado a utilizar tais processos, a obter uma solugéo inovadora
como resultado, em uma érea que apresenta muitas demandas por
servicos inclusivos.

O protdtipo permitiu a avaliacdo do servigo desenvolvido pelos
usuérios de cadeira de rodas. Foram identificadas barreiras atitudinais,
ndo somente por parte da sociedade, mas também dos prdprios usuarios
de cadeira de rodas. Assim, objetivando ndo somente aproximar
profissionais das reas de desenvolvimento de servigos, TA e transporte,
0 SeTA buscou ainda encorajar a participacdo de usuarios de cadeira de
rodas nas varias etapas de desenvolvimento, envolvendo-os no
desenvolvimento do servigo, contribuindo assim para a eliminagdo de
barreiras atitudinais.

O SeTA forneceu uma demonstracdo de uso dos principios do
DU para o projeto do servico. Isso € justificado, dada a perspectiva de
mercado frequentemente segmentada que implicita ou explicitamente
permeia teorias, modelos e praticas de projeto de servigos. A difusdo do
uso de um modelo para o processo de desenvolvimento de servicos
espera contribuir ndo somente com o resultado direto de se obter
servicos inclusivos, mas também com o despertar da sociedade para
guestbes inclusivas, motivando a convivéncia entre pessoas com
diferencas em espagos comuns, como nos meios de transporte publico.

5.2. SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

Apesar das caracteristicas de perecibilidade e intangibilidade
tipicas de servigos, que determinam que um Servico ndo possa Ser
estocado, a existéncia de um modelo para o PDS na area de TA pode
contribuir para a criagcdo de um catalogo de servicos, desenvolvidos em
forma conceitual. A entrega do servico seria realizada sob demanda,
aplicando-se as fases finais do modelo, poupando-se assim tempo para o
desenvolvimento completo do servigo. De maneira similar, ja existem
catalogos para produtos de TA. Como decorréncia desta sugestdo,
poder-se-ia inserir categorias de servicos nas normas de classificacdo de
produtos para TA.

Sugere-se também como trabalho futuro a expansdo do SeTA
para todas as deficiéncias. Especificamente para a cidade de
Floriandpolis, poderiam ser realizadas pesquisas conjuntas com a
AFLODEF, incluindo outros tipos de deficiéncia fisica além dos
usuarios de cadeira de rodas, com a FCEE, para pessoas com deficiéncia
mental, com a Associacdo Catarinense para Integracdo do Cego, para
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pessoas com deficiéncia visual e com a Associacdo de Surdos da Grande
Floriandpolis, para pessoas com deficiéncia auditiva. Assim como o
termo Desenho Universal, um modelo que englobasse todos os tipos de
deficiéncia poderia ser caracterizado como um modelo para o
desenvolvimento de servigo universal de transporte.

Similarmente, sugere-se a expansdo do SeTA para outras areas de
TA além do transporte. Partindo-se da teoria inicial, poderiam ser
selecionados casos multiplos de areas como tratamento médico pessoal,
Orteses e proteses, protecdo e cuidados pessoais, cuidados com o lar,
lazer e etc. O resultado seria o desenvolvimento de modelos especificos
para a inclusdo de PcD na area abordada pelo estudo de casos.

O modelo desenvolvido nesta pesquisa foi baseado em estudos
realizados em Floriandpolis e Kaiserslautern. As fases, atividades e
tarefas propostas, no entanto, antes de refletirem sobre as experiéncias
singulares de Floriandpolis e Kaiserslautern, trataram de questdes
tedricas mais amplas sobre o PDS, de tal maneira que, no conjunto, o
modelo representa a formulacdo de uma teoria sobre o PDS aplicavel
também para outras cidades. No entanto, a generalizacdo ndo é
automatica Sugere-se testar o modelo através da replicacdo das
descobertas em um segundo ou mesmo em um terceiro local, nos quais a
teoria supde que deveriam ocorrer os mesmos resultados. Uma vez feita
essa replicacdo, os resultados poderiam ser aceitos por um ndmero mais
amplo de cidades semelhantes, mesmo sem realizar mais replicagdes.

Por fim, sugere-se a aplicacdo do modelo em um tema emergente
na literatura, chamado cidades inteligentes (smart cities). Este tema
relaciona o crescimento rapido da populacdo urbana nos Gltimos anos
aos problemas estruturais resultantes dos modelos de producdo e
consumo ndo sustentaveis. O uso do SeTA no desenvolvimento de
novos servicos relacionados a mobilidade inteligente neste novo
paradigma propde temas que podem ser aprofundados pela comunidade
cientifica em trabalhos futuros nesta linha de pesquisa.
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APENDICE A- Classificagdo 1SO 9999 para dispositivos de TA

A 1SO 9999 (BOUGIE, 2008) tem como escopo estabelecer uma
classificacdo de produtos assistivos, especialmente produzidos ou
geralmente disponiveis para pessoas com deficiéncia. Também estdo
incluidos nesta classificacdo aqueles produtos assistivos que requerem o
auxilio de outra pessoa para sua operacdo. Esta classificacdo
fundamenta-se na funcdo do produto classificado. Como é enfatizado
em seu escopo, estdo explicitamente excluidos dessa norma
internacional os seguintes itens:

— itens utilizados para a instalagdo dos produtos assistivos;

— solugBes obtidas pela combinacdo de produtos assistivos que,
isoladamente, estdo classificados nesta Norma Internacional;

— medicamentos;

— produtos e instrumentos assistivos utilizados exclusivamente por
profissionais de servicos de salde;

— solucBes ndo-técnicas, tais como auxilio pessoal, cdes-guia ou leitura
labial;

— implantes;

— apoio financeiro.

A classificacdo apresenta-se em trés niveis diferentes: classe,
subclasse e detalhamento da classificagdo, com explicagdes e
referencias. O primeiro nivel mais geral de classificagdo tem onze
classes de produtos assistivos, respectivamente, para:

04 - Tratamento médico pessoal

05 - Treinamento de habilidades

06 - Orteses e proteses

09 - Protecdo e cuidados pessoais

12 - Mobilidade pessoal

15 - Cuidados com o lar

18 - Mobiliario e adaptacdes para residenciais e outras edificacdes
22 - Comunicagdo e informacao

24 - Manuseio de objetos e equipamentos

27 - Melhorias ambientais, ferramentas e maquinas
30 - Lazer
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APENDICE B- Revisdo bibliografica sistematica
Etapas de uma revisdo bibliogréafica sistematica

Devido a grande quantidade de informacdes disponiveis para 0s
pesquisadores em livros, revistas, artigos de eventos, artigos de
periddicos, etc., e devido ao avango nos mecanismos de busca, é
crescente a preocupacdo com a condugdo de uma revisdo bibliografica
aprofundada, seguindo um método que garanta qualidade e
confiabilidade aos resultados (CONFORTO; AMARAL; SILVA, 2011).

A revisdo bibliogréafica sistematica (RBS), para Pai et al. (2004),
tem sido uma abordagem de pesquisa confiavel pela sua abrangéncia e
apresentacdo explicita dos meios e resultados obtidos. Cook, Mulrow e
Haynes (1997) e Pai et al. (2004) consideram que a RBS, em
comparagdo com a revisdo tradicional, inclui uma declaragdo clara do
proposito da revisdo, uma busca minuciosa de publicacfes, avaliagdo
critica das principais publicacGes e possibilidade de replicacdo do
método de pesquisa. Para Webster e Watson (2002), a RBS tem como
objetivo gerar conhecimentos estruturados sobre um tema de pesquisa €
pode ser usada para fazer predicdes razoaveis sobre o tema pesquisado.

Em uma busca pela palavra-chave “systematic literature review”
realizada na base de dados Scopus, foram encontradas 4973 publicagdes
(Figura A-1). Desde 1981, com o primeiro artigo sobre o assunto,
publicacbes sobre RBS tém crescido exponencialmente ao longo dos
anos, chegando a 961 no ano de 2013.

Figura A-1 - Publicaces sobre revisdo bibliogréfica sistematica ao longo dos

anos.
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Fonte: Elaborada pelo autor.
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Na busca por um modelo sobre como conduzir uma RBS, foi feita
uma pesquisa na base de dados Scopus com a seguinte combinacédo de
palavras-chave: "systematic literature review" and (approach or
road*map) and conduct* and methodolog*. Das 76 publicacGes
resultantes, somente dois artigos tratavam sobre modelos para condugéo
de RBS, sendo os demais referentes a aplicagdes de RBS em pesquisas,
sem a preocupacao de citar o modelo utilizado.

No primeiro artigo encontrado, Armitage e Keeble-Allen (2008)
apresentaram o RSLR (Rapid Structured Literature Review — Rapida
Revisdo Estruturada de Literatura) como proposta de solugdo para o
problema enfrentado em pesquisas realizadas por graduandos ou
mestrandos ao utilizar métodos rigorosos de RBS. O RSLR apresenta
trés estagios principais: (i) conceitualizacdo (a necessidade e a definicdo
do problema); (ii) aspectos operacionais (execugdo da pesquisa na
literatura) e (iii) estruturacéo e relato da RSLR (relatdrios).

No outro artigo encontrado, Bruce e Mollison (2004) estruturam
um fluxograma para a realizacdo da RBS, que pode ser resumido em
cinco etapas: (i) identificacdo da literatura relevante; (ii) critérios de
inclusdo explicitos; (iii) avaliacdo critica das publica¢des incluidas; (iv)
resumo dos dados de forma organizada e (v) interpretacdo dos
resultados.

Analisando-se publicagdes que utilizam modelos de RBS
(GODINHO FILHO; FERNANDES, 2003, SAMPAIO; MANCINI,
2007, CONFORTO; AMARAL; SILVA, 2011), optou-se nesta tese por
utilizar uma adaptagdo das cinco etapas propostas por Gonzélez e
Toledo (2012), devido ao alinhamento de suas pesquisas com o objetivo
da RBS desta tese, que é fornecer um mapeamento, de amplo escopo,
sobre o que tem sido pesquisado e publicado sobre o tema de pesquisa.
Para Seuring e Miller (2008), além deste objetivo, a RBS ajuda a
identificar o conteido conceitual da area pesquisada e pode contribuir
para o desenvolvimento da teoria, 0 que vai ao encontro dos objetivos
desta tese. Estas cinco etapas sdo: (i) identificacdo das palavras-chave
sobre o tema de pesquisa; (ii) identificdo e acesso das publicacfes nas
bases de dados; (iii) organizagdo dos artigos por data de publicacéo; (iv)
elaboracdo de fichamento de cada um dos artigos; e (v) organizacdo das
informac0es relativas aos documentos em quadros e figuras de sintese,
por afinidades.

Revisdo  bibliografica  sisteméatica  sobre  processos  de
desenvolvimento de servigos
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Seguindo as cinco etapas propostas por Gonzalez e Toledo
(2012), na primeira etapa foram identificadas as palavras-chave sobre o
tema de pesquisa, sendo elas: “service development process”, “service
design process”, "service development model”, "service development
project” e "service development method*>".

Na segunda etapa, essas palavras-chave foram utilizadas para
identificar e acessar as publicages nas bases de dados Science Direct,
Scopus, WoS e EBSCO (Academic Search Complete, Academic Search
Premier, Academic Search Elite, Computers & Applied Sciences
Complete, CINAHL with Full Text, MEDLINE Complete, SocINDEX
with Full Text, Regional Business News, Library, Information Science &
Technology Abstracts with Full Text, Urban Studies Abstracts,
Information Science & Technology Abstracts (ISTA) e Public
Administration Abstracts). Essas bases de dados foram utilizadas devido
a sua abrangéncia e ao acesso a artigos em texto completo. Nesta etapa
foram levantados 818 documentos sobre o tema, sem restricBes quanto
ao ano das publicagoes.

Na terceira etapa foi realizada a organizacdo dos documentos por
data de publicacdo. Apos a leitura de resumo, introducdo e concluséo,
foram identificadas outras palavras-chave utilizadas nas publicacdes,
tais como "service engineering process" e "service innovation model". A
partir da consideracdo dessas novas palavras-chave foram encontrados
mais 96 documentos relacionados ao tema. Esse tipo de abordagem de
levantamento bibliogréfico também é conhecido como levantamento
bola de neve (snowball), conforme Yin (2010).

A primeira, a segunda e a terceira etapa foram novamente
executas, desta vez com palavras-chave traduzidas para a lingua
portuguesa: "processo de desenvolvimento de servigo*", "processo de
projeto de servico*", "modelo de desenvolvimento de servigo*",
"projeto de desenvolvimento de servico*", "método de desenvolvimento
de servico*" e "metodologia de desenvolvimento de servigo*"'; foram
acrescentadas ainda as palavras-chave identificadas na terceira etapa:
"processo de engenharia de servico*" e "modelo de inovacdo em
servigo*"'. As bases utilizadas foram: Google Web, Google Scholar,
Scielo e Scirus. Como resultado da busca nacional foram levantados 315
documentos.

O total de documentos levantados até esta etapa foi 1229. Para se
chegar ao portfélio final, foram feitas duas filtragens destes documentos.
Primeiramente, com auxilio de uma ferramenta de gerenciamento de
referéncias bibliogréaficas, foram eliminadas duplicatas; na sequéncia foi
realizada leitura de titulo e, em caso de dividas sobre a aderéncia do
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documento ao tema da pesquisa, foram lidos os resumos. O segundo
filtro consistiu de leitura do resumo e, em caso de dividas, uma
varredura sobre o texto completo.

Como principais critérios de exclusdo foram considerados
duplicatas ndo identificadas pelo gerenciador bibliografico, publicacdes
sem texto completo ou com idiomas fora da competéncia do autor desta
tese (por exemplo, chinés), documentos que se referiam a processo de
desenvolvimento de produtos, artigos que néo apresentavam modelos ou
contribuicBes para a constru¢cdo de modelos para o PDS, modelos sem
detalnamento de fases, atividades e tarefas do PDS e documentos
relacionados a software (Service-Oriented Architecture, SOA; Service-
Based Applications, SBA; Service-Oriented System Engineering, SOSE;
Web Services). Desta maneira, chegou-se a um portfélio final de 97
documentos. As buscas realizadas, as bases de dados utilizadas, os
resultados de cada busca e os filtros utilizados podem ser visualizados
no Quadro A-1.

Quadro A-1 - Quantidade de documentos levantados por meio da RBS.

Busca Bases Resultado Filtro 1 Filtro 2
duplicatas, leitura resumo e
do titulo e resumo varredura do

(em caso de duvida) | texto completo
SD
Scopus
1 WoS 818 103 59
EBSCO
SD
Scopus
2 WoS 96 47 20
EBSCO
Google
Web 191 8 5
Google
3 Scholar 112 20 9
Scielo 1 1 1
Scirus 11 6 3
TOTAL 1229 185 97

Fonte: Elaborado pelo autor.
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A quarta etapa consistiu na elaboragéo de fichamento de cada um
dos artigos, o que foi por meio da ferramenta de gerenciamento de
referéncias bibliograficas e de uma planilha. Na quinta etapa, ap6s a
analise conjunta dos fichamentos, as informacdes relativas aos
documentos foram organizadas em quadros e figuras de sintese, por
afinidades.

Os 97 documentos do portfolio foram publicados no periodo de
tempo de 1997 a 2013 (ano de realizacdo desta busca), distribuidos ao
longo dos anos conforme a Figura A-2. O interesse sobre PDS, no meio
académico aumentou significativamente nos Ultimos anos, conforme
pode ser justificado pelo aumento observado no ndmero crescente de
artigos publicados ao longo dos anos. Em 2012 houve aumento
significativo em relacdo aos anos anteriores, ano em que se concentrou o
maior nimero de publicacbes. Espera-se uma tendéncia de crescimento
nos préximos anos, de acordo curva de crescimento apresentada pela
Figura A-2, alinhado com o aumento da importancia de servi¢os na
economia, conforme a contextualizacdo desta tese.

Figura A-2 - Distribuicdo dos documentos do portfdlio ano longo dos anos.
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Fonte: Elaborada pelo autor.

Os documentos do portfolio foram classificados com base em sua
principal area de conhecimento, visando analisar se pesquisas em PDS
sdo especificas de uma determinada &rea ou se sdo de carater
interdisciplinar. Foram identificadas 17 diferentes areas de
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conhecimento, apresentadas na Figura A-3, mostrando, assim, a
interdisciplinaridade do assunto. Mesmo apds as filtragens realizadas na
RBS, permaneceram documentos de diversas areas de conhecimento,
como Varejo, IndUstria Metal-Mecanica, Robética e Economia. As areas
de Administracdo da Producdo e Pesquisa e Gerenciamento em
Servigos, juntas, somaram quase metade do portfélio, representando
44,3% dos documentos. A auséncia de documentos relacionados a PcD,
TA ou mesmo areas mais abrangentes ligadas a Salde, comprovam a
necessidade de maior integracdo destas areas com a area de Servicos,
corroborando o problema de pesquisa desta tese.

Figura A-3 - Documentos do portfolio classificados por &rea de conhecimento.
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Fonte: Elaborada pelo autor.

Foram encontrados documentos em livros, dissertacOes e teses,
congressos e periddicos, distribuidos conforme a Figura A-4. Em
relacdo aos periddicos, publicacbes de maior impacto, devido ao rigor
na avaliacdo dos artigos, foram levantados 61 artigos em 38 periddicos.
Observou-se que 25 periddicos, dentre 0s 38 nos quais os artigos foram
identificados, apresentavam apenas um artigo sobre o tema. Os
periddicos que publicaram maior nimero de artigos sobre o tema foram:
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CIRP Journal of Manufacturing Science and Technology (seis artigos) e
Service Industries Journal (quatro artigos). O Quadro A-2 apresenta 0s
periddicos que publicaram dois ou mais artigos. Esses periddicos,
juntos, acumulam 38 dos 61 artigos encontrados em periodicos.

Figura A-4 - Classificacdo dos documentos do portfélio pelo tipo de fonte.

Dissertac3o/
tese; 7

Congresso;
28

Periodico; 61

Livro; 1

Fonte: Elaborada pelo autor.

Quadro A-2 - Periddicos que mais publicaram artigos.

Periodico
CIRP Journal of Manufacturing Science and Technology
Service Industries Journal
CIRP Annals - Manufacturing Technology
Computers in Industry
Journal of Business Research
Journal of Operations Management
Industrial Marketing Management
International Journal of Production Economics
Journal of Cleaner Production
Journal of Manufacturing Technology Management
Journal of Services Marketing

NN N NN W w|w|w| s o |Z
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Produto & Producgéo

Technovation

Adv. in Life Cycle Eng. for Sustainable Manufact.Businesses
Australasian Marketing Journal (AMJ)

Business Horizons

Decision Sciences

European Journal of Marketing

Expert Systems with Applications

Futures

Gestdo & Producgéo

Handbook of Service Science

Human Factors

Human Factors and Ergonomics In Manufacturing
Informacéo & Informagéo

Integrating Human Aspects in Production Management
International Journal of Business Research
International Journal of Design

Int. Journal of Operations and Production Management
International Journal of Project Management

Journal of Applied Business Research

Journal of Retailing

Journal of Service Management

Lecture Notes in Computer Science

Procedia CIRP

Rev. Pesquisa e Desenvolvimento Engenharia de Produgéo
Revista Producdo Online

Scandinavian Journal of Management

N R IR I I I I ST IS T N

Fonte: Elaborado pelo autor.

Representando somente 7,2% do portfdlio, teses e dissertacbes
mostram a atualidade do tema na academia, comparando-se ao periodo
de publicacdo dos demais documentos do portfélio. A mais antiga
publicacdo desta categoria do portfélio ocorreu em 2009, seguida por
duas publicacdes em 2011, 2012 e 2013 (Quadro A-3).

Quadro A-3 - Dissertagdes e teses do portfélio.

Ano Autor Titulo

2009 | Suarez, Desenvolvimento de um modelo customizado de PDP
T.M. para uma empresa mista de produtos e servi¢os

2011 | Pimentel, | Servitization: uma proposta de modelo
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AR.A.
2011 | Ferenhof, | Uma Sistematica de identificacdo de desperdicios de
H. A conhecimento visando a melhoria do processo de
criacdo de novos servicos
2012 | Costa Proposicdo de um modelo de referéncia para o design
Junior, J. | de servigos ecoeficientes em sistemas produto-servico
2012 | Alvarez, Uma proposta de modelo de maturidade aplicada a
R.L.P. servitizacdo de empresas de bens de consumo duraveis
2013 | Rosa, M. | Contribuicdes da integracdo do design baseado em
evidéncias e experiéncias para um projeto em design de
Servigos no contexto hospitalar
2013 | Pellegrini, | O modelo do processo de pré-desenvolvimento para o
G.D. projeto/ servigo
Fonte: Elaborado pelo autor.
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APENDICE C- Sistema de transporte de Ferraz e Espinosa Torres

(2004)
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APENDICE D- Ranking de mobilidade das capitais brasileiras

Medeiros (2006) avaliou como a forma das cidades condiciona a
mobilidade. A partir da identificacdo de rotas em que é possivel a
passagem de veiculos, o pesquisador calculou o que chamou de valor de
integracdo de cada cidade, com o auxilio de um software. Foram levadas
em consideracgao a organizagdo e a conexdo das ruas.

Segundo Medeiros (2006), quanto menor o valor do indice de
mobilidade, mais labirintica é a cidade e, consequentemente, mais dificil
0 deslocamento de carro. Com a pontuacdo de 0,199, Floriandpolis ficou
bem a frente da segunda colocada, Rio de Janeiro, com 0,303. Porto
Velho foi considerada a capital do Brasil com melhor mobilidade, com
indice 1,458.

Quadro D- 1 - Ranking de mobilidade das capitais brasileiras.

Floriandpolis (SC) 0,199 Natal (RN) 0,640
Rio de Janeiro (RJ) | 0,303 Recife (PE) 0,650
Salvador (BA) 0,326 Belém (PA) 0,651
Porto Alegre (RS) 0,350 Brasilia (DF) 0,656
Sé&o Paulo (SP) 0,373 Maceio6 (AL) 0,788
Vitéria (ES) 0,433 Fortaleza (CE) 0,811
Manaus (AM) 0,500 Cuiaba (MT) 0,836
Aracaju (SE) 0,512 Teresina (PI) 0,861
S&o Luis (MA) 0,586 Palmas (TO) 0,963
Jodo Pessoa (PB) 0,597 Porto Velho (RO) | 1,458
Goiénia (GO) 0,607

Fonte: Medeiros (2006).

Para Medeiros (2006), o principal motivo das dificuldades em ir e
vir de carro em Floriandpolis é a geografia. O espaco em que a cidade
cresceu tem muitos morros, montanhas, lagoas e dunas, 0 que causou a
ndo-continuidade da malha viéria. A falta de conexdes entre os bairros
gerou um mapa fragmentado.
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APENDICE E- Critérios para elaboracéo das questdes do protocolo

Quadro C-1 - Classificagdo dos critérios para elaboragdo dos questionarios.

Critérios da
teoria inicial

. elementos do S-S

. elementos do S-TA

. principios do DU

. existéncia de um PDS

. diagnéstico da situacao atual

pontos fortes e fracos

. importancia atribuida ao modelo

Elementos

S-S

. Processo

. Informacdes

. Bens facilitadores

. Instalac8es de apoio

Produtos

Pessoas

. Servicos

Elementos

S-TA

Ser humano

. Atividade

NINERNEAE NN RN ZEDIBERER

TA

4. Contexto

Atividades da

teoria inicial

1.1.1.Identificar o problema
1.1.2.Elaborar um plano

1.2.1.ldentificar usuarios
1.2.2.ldentificar concorréncias
1.2.3.Analisar restricdes

1.3.1.Levantar as necessidades

2.1.1.Requisitos dos usuarios
2.1.2.Requisitos do servico
2.1.3.Hierarquizar requisitos
2.1.4.Especificacfes

2.2.1.0bter a estrutura funcional
2.2.2.Gerar alternativas
2.2.3.Selecionar alternativas

2.3.1.Modelar o servigo
2.3.2.Prototipar e testar

3.1.1.Treinamento
3.1.2.Acompanhar

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Quadro C-2 - Critérios aplicados ao questionario para os gestores.

Critérios da| Elementos | Elementos |Atividades da| Questoes
teoriainicial S-S S-TA teoria inicial Gestor

ad 1 X 1
b,d.e 2 2,4 121 2
b,d.e 2 2,4 1.2.3 3
b,c.de 25,7 1.2 1.2.3 4
b,d 2 1.2.2 5
b,d,e 1 2 1.1.1 6
b,d 1,2,6 1.1.2 7
b,d 6 1.1.2 8
b,d.e 1,2 1 1.3.1 9
b,d,e 1,2 1,2,3,4 1.3.1 10
b,d,e 4 3,4 1.2.3,1.3.1 11
b,d,e 1 1,2,3,4 211 12
b,d,e 1 1,2,3,4 2.1.2 13
b,d,e 1 1,2,3,4 2.1.3 14
b,d.e 12 1234 2.1.4 15
b,d.e 1 1,234 2.2.1 16
b,d.e 3,45,7 3 2.2.2 17
b,c.de 3,45,7 1,234 2.2.2 18
b,d,e 1 1,2,3,4 2.2.3 19
b,d,e 1 1,2,3,4 2.3.1,2.3.2 20
b,d.e 12 1234 3.1.1 21
b,d.e 2 1 3.1.2 22
b,d.e 2 1,3 3.1.2 23
b,d.e 1,2 3 3.1.2 24
b,d.e 1,27 1,23 3.1.2 25
def 3 3 X 26
b,def 2 3 3.1.2 27
d.e,f 7 3 X 28
d,g 1 X 29

Fonte: Elaborado pelo autor.




Quadro C- 3 - Critérios aplicados ao questionario para 0s motoristas.

Critérios da|Elementos | Elementos |Atividades da| Questoes
teoriainicial S-S S-TA teoriainicial | Motorista
b,d,e 1 1 1.3.1 1
b,d 6 3.1.1 2
c.e 1 X 3
b,ef 12,3 2.2.2 4
de,f 4 3 X 5
b,def 3 1,2,3 2.1.2,3.1.2 6
b,d,e 157 3 2.3.2,3.1.2 7
b,d,e 6 1 2.1.2,13.1 8
b,d,ef 7 1,3 3.1.2 9
b,de,f 2 3 3.1.2 10
def 7 3 X 11
b,d,e 2 1,3 3.1.2 12
b,d,e 2 1,3 3.1.2 13

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Quadro C- 4 - Critérios aplicados ao questionario para os usudrios de cadeira de

rodas.
Critérios da|Elementos | Elementos |Atividades da| Questdes
teoriainicial S-S S-TA teoriainicial | Cadeirante
b,d,e 1 1 1.3.1 1
b,d 6 3.1.1 2
b,d,e 6 1,3 3.1.1 3
c,e 1 X 4
b,ef 1,2,3 2.2.2 5
def 4 3 X 6
b,d,ef 3 1,2,3 2.1.2,3.1.2 7
b,d.e 157 3 2.3.3,3.1.2 8
b,d,e 6 1 2.1.2,1.3.1 9
b,d,e f 7 1,3 3.1.2 10
b,d,ef 2 3 3.1.2 11
def 7 3 X 12
b,d,e 2 1,3 3.1.2 13
df 7 X 14
Fonte: Elaborado pelo autor.
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APENDICE F- Protocolo da pesquisa

Visdo geral do projeto: Pesquisa de doutorado intitulada “Modelo para
0 processo de desenvolvimento de servigos de transporte urbano para
pessoas usudrias de cadeira de rodas”, realizando levantamento de
informagBes visando servir de requisitos para o desenvolvimento do
modelo proposto.

Procedimentos para coleta de dados

1.Entrevistas semiestruturadas, realizadas durante as visitas as unidades
de analise.

2.0bservacdo direta dos usuarios de cadeira de rodas e dos motoristas
durante a utilizacdo dos servicos de transporte, analisando-se praticas e
comportamentos dos entrevistados.

3.Andlise de documentos identificados durante a entrevista,
relacionados ao desenvolvimento de servigos de transporte para 0s
usuarios de cadeira de rodas.

Forma de registro: solicitar permissdo para uso de gravador. Registrar
os dados mais importantes, frutos da entrevista, da observacdo direta e
da andlise de documentos. Solicitar assinatura do termo de
consentimento livre e esclarecido

Questdes para os gestores (retaguarda)

1. A organizacdo utilizou algum processo para o desenvolvimento do
servico?

2.A organizacdo realizou uma analise estratégica (tamanho,
crescimento, estrutura do setor) para a concepcdo de seus servicos de
transporte?

3.Foi realizada a descricdo do segmento (Participagdo no mercado,
potencial de mercado, possibilidade de aumento na participagdo de
mercado)?

4.Para a definigdo do publico alvo, a organizacdo considerou o0s
principios do Desenho Universal?

5.Foi realizada a andlise de concorrentes?

6. A organizacgdo definiu o problema para o qual uma solugdo deveria ser
encontrada ou partiu-se de uma ideia pré-concebida para o
desenvolvimento do servigo?

7.Foi realizado um planejamento (5W1H) para a execucéo do projeto?
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8.Houve a formacdo de uma equipe para o desenvolvimento do projeto?
9. Houve envolvimento dos usuarios de cadeira de rodas e dos motoristas
durante a fase de desenvolvimento do servigo? Se sim, como isso
ocorreu? Se ndo, por qué?

10. O servico foi desenvolvido com base em especificacdes baseadas
nas necessidades dos usurios de cadeira de rodas e dos motoristas?

11. Como foi feita a escolha do local para a oferta do servi¢o?

12. As necessidades dos clientes foram convertidas em requisitos dos
clientes?

13. Os requisitos dos clientes foram convertidos em requisitos do
servico?

14. Como foi feita a priorizacdo dos requisitos do servigo?

15. Foi gerada uma lista de especificacdes do projeto, para ser seguida
ao longo de todo o projeto?

16. Houve modelagem funcional do servigo?

17. Houve a consideracdo de diferentes principios de solucdo para a
resolucéo do problema?

18. Foi buscada uma solugdo de acordo com os principios do Desenho
Universal?

19. Caso tenham sido geradas varias solucdes, houve a utilizacdo de
alguma técnica para a escolha da solugéo final?

20. Antes da implementacdo do servigo, houve alguma modelagem,
prototipacdo ou teste do servigo?

21. A fim de evitar ma utilizacdo do servico, houve a oferta de um
programa de treinamento para o motorista e 0 usuario de cadeira de
rodas?

22. Ja foi realizada alguma pesquisa de satisfagdo do servigo?

23. Existe um canal de comunicacdo com 0s motoristas e com 0s
usuarios de cadeira de rodas para coleta de opinido sobre o servigo?

24. Foram realizadas melhorias nos servi¢os atuais?

25. Existe acompanhamento sobre descontinuidade do servigo?

26. Existem bens facilitadores ou produtos para facilitar a utilizacdo do
servico por parte dos usuarios de cadeira de rodas e dos motoristas?

27. Ha algo no servico oferecido que poderia ser melhorado?

28. Quais aspectos do servico poderiam ser utilizados como exemplo
para outros servigos?

29. Qual sua opinido sobre um modelo para guiar o desenvolvimento de
futuros servicos de transporte para usuarios de cadeira de rodas?

Questdes para os motoristas (linha de frente)
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1.Vocé participou do processo de desenvolvimento do servigo
oferecido?

2.Vocé participou de algum treinamento especifico sobre transporte de
usuarios de cadeira de rodas?

3.Vocé acha que o servico de transporte oferecido para usuarios de
cadeira de rodas poderia oferecer a0 mesmo tempo facilidades também
para outras pessoas?

4.E possivel para o usuéario de cadeira de rodas utilizar o servico com
autonomia? Se ndo, o0 que vocé acha que seria necessario?

5.Como vocé avalia a instalacdo de apoio?

6.Como vocé avalia a seguranca do usudrio de cadeira de rodas para
acessar o veiculo, durante o transporte e para sair do veiculo?

7.Foi realizada alguma adaptacdo para facilitar o transporte do usuario
de cadeira de rodas? VVocé acha que deveria ser realizada alguma?
8.Vocé acha necessario ter alguém para auxiliar no embarque e no
desembarque do usudrio de cadeira de rodas?

9.Como vocé avalia 0 tempo necessario para embarcar e desembarcar o
usuério de cadeira de rodas?

10. Ha algo no servigo oferecido que poderia ser melhorado?

11. Quais aspectos do servi¢co poderiam ser utilizados como exemplo
para outros servicos?

12. Vocé tem oportunidade de sugerir melhorias para os gestores?

13. Vocé gostaria de ouvir a opinido dos usudrios de cadeira de rodas
sobre o servi¢o?

Questdes para os usuarios de cadeira de rodas (usuario)

1.Vocé participou do processo de desenvolvimento do servigo
oferecido? Vocé acha importante a participacdo de um usuario de
cadeira de rodas no processo de desenvolvimento de servigos?

2.Vocé reconhece no motorista algum treinamento especifico sobre o
transporte de usuario de cadeira de rodas? VVocé acha importante que 0s
motoristas realizem tal treinamento?

3.E vocé, teve a oportunidade de realizar algum treinamento para
facilitar a utilizacdo do servigo? VVocé gostaria de ter esta oportunidade?
4.Vocé acha que o servico de transporte oferecido para usuarios de
cadeira de rodas poderia oferecer a0 mesmo tempo facilidades também
para outras pessoas?

5.E possivel utilizar o servico com autonomia? Se ndo, vocé gostaria
que sim?

6.Como voce avalia a instalacdo de apoio?
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7.Qual sua opinido sobre sua seguranga para acessar 0 veiculo, durante o
transporte e para sair do veiculo?

8.Vocé acha que deveria ser realizada alguma adaptacéo para facilitar a
utilizacdo do servigo?

9.Vocé acha necessério ter alguém além do motorista para auxiliar no
seu embarque e desembarque?

10. Como vocé avalia o0 tempo necessario para embarcar e desembarcar?
11. Ha algo no servigo oferecido que poderia ser melhorado?

12. Quais aspectos do servico poderiam ser utilizados como exemplo
para outros servigos?

13. Vocé tem oportunidade de sugerir melhorias para os gestores e para
0s motoristas?

14. Vocé acha que poderia existir algum servico melhor para o
transporte de usuarios de cadeira de rodas?
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APENDICE G- Termo de consentimento livre e esclarecido

We UNIVERSIDADE DO ESTADO DE SANTA CATARINA - UDESC
Q | o GABINETE DO REITOR
UDESC COMITE DE ETICA EM PESQUISA ENVOLVENDO SERES HUMANOS - CEPSH

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

O(a) senhor(a) esta sendo convidado (a) a participar de uma pesquisa de doutorado intitulade
Modelo para o processo de desenvolvimento de servicos de transporte urbano para pessoas usudrias de
cadeira de rodas, que fara entrevista, tendo como objetivo o levantamento de informagées que servirdo de
resquisitos para o desenvolvimento do modelo proposto.

Os riscos destes procedimentos serdo minimos, por envolver somente a realizagéo de entrevistas
para levantamento de informagdes, atendendo, desta maneira, ao Artigo V da resolugdo N° 466, de 12 de
dezembro de 2012. A sua identidade sera preservada pois cada individuo sera identificado por um nimero.

Os beneficios e vantagens de sua participagao neste estudo pretendem culminar em um modelo que
servira para o desenvolvimento de servigos de transporte adequados para as pessoas usuarias de cadeire
de rodas, contribuindo com a integragdo social destas pessoas a sociedade.

A pessoa que estard acompanhando os procedimentos serd o pesquisador Fabio Evangeliste
Santana. O(a) senhor(a) poderd se retirar do estudo a qualquer momento, sem qualquer tipo de
constrangimento. Solicitamos a sua autorizagdo para o uso de seus dados para a produgéo de artigos
técnicos e cientificos. A sua privacidade sera mantida através da nao-identificagéo do seu nome.

O(a) senhor(a) ndo terd nenhum tipo de despesa para participar desta pesquisa, bem como nade
sera pago por sua participagéo. Entretanto, esperamos que este estudo traga informagdes importantes sobre
os servicos de transporte urbano para usudrios de cadeira de rodas.

Este termo de consentimento livre e esclarecido é feito em duas vias, sendo que uma delas ficaré
em poder do pesquisador e outra com o sujeito participante da pesquisa.

Agradecemos pela sua participagao.

NOME DO PESQUISADOR PARA CONTATO: Fabio Evangelista Santana
NUMERO DO TELEFONE: (48) 9661-3987

ENDERECO: Av. Des. Vitor Lima, 117 - Trindade, Florianépolis - SC, 88040-400
ASSINATURA DO PESQUISADOR:

Comité de Etica em Pesquisa Envolvendo Seres Humanos — CEPSH/UDESC

Av. Madre Benvenuta, 2007 — Itacorubi — Fone: (48)3321-8195 — e-mail: cepsh.reitoria@udesc.br
Floriandpolis - SC

88035-001

TERMO DE CONSENTIMENTO

Declaro que fui informado sobre todos os procedimentos da pesquisa e, que recebi de forma clara e
objetiva todas as explicagdes pertinentes ao projeto e, que todos os dados a meu respeito serdo sigilosos. Eu
compreendo que neste estudo, as medigdes dos experimentos/procedimentos de tratamento serdo feitas em
mim, e que fui informado que posso me retirar do estudo a qualquer momento.

Nome por extenso

Assinatura Local: Data: I
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APENDICE H- Relatérios de casos individuais
Caso Al — Consorcio Fénix

Questdes para os gestores (retaguarda)

30. Embora ndo haja um modelo estruturado, foi identificada durante a
entrevista a presenca de algumas atividades relacionadas ao
desenvolvimento dos servicos, como andlise de mercado, pesquisa de
viabilidade, benchmarking, prototipagem e teste.

31. Ha cerca de 30 anos (meados da década de 80) foi realizada um
pesquisa domiciliar, em conjunto com a AFLODEF, para se verificar a
demanda de usuarios de cadeira de rodas para a utilizacdo de 6nibus
adaptados, visando-se disponibilizar transporte adaptado para as linhas
onde houve necessidade.

32. Com base na mesma pesquisa domiciliar, foi possivel obter uma
estimativa da quantidade de usuarios de cadeira de rodas e da
necessidade de 6nibus adaptados para a regido.

33. N&o. O conceito utilizado foi de integracdo, ao invés de inclusdo.

34. Essa atividade é realizada pelo poder publico, responsavel pela
implantacdo do sistema viario e pela regulamentacéo do seu uso.

35. Partindo-se de pré-requisitos legais (Constituicdo da Republica
Federal, Constituicio Estadual Lei 7853/89, Procedimento
Administrativo 001/2001, Lei 7347/85), foi elaborado um Termo de
Ajustamento de Conduta, segundo o qual as empresas de transporte se
comprometeram a adaptar 6nibus com elevador para permitir a
acessibilidade. O uso de elevador como solucéo foi pré-definido com
base em benchmarking, ap6s estudar como alternativa o uso de piso
rebaixado.

36. O Termo de Ajustamento de Conduta definiu prazos para
implantacdo das adaptacdes. O planejamento, embora informal, foi
baseado nestes prazos.



250

37. Ndo. Houve algumas reuniGes com a AFLODEF e com a prefeitura
para elaboracéo do Termo de Ajustamento de Conduta, mas a busca por
uma solucéo foi realizada pelo gestor do servigo.

38. Antes do desenvolvimento, houve reunides com a AFLODEF, que é
presidida por um usuario de cadeira de rodas. Porém, durante o
desenvolvimento, ndo houve o envolvimento de usuarios de cadeira de
rodas. Em relacdo aos motoristas, a empresa possui uma politica de
gestdo de pessoas que preza pelo bem estar dos motoristas,
preocupando-se, portanto, com sua opinido. No entanto, a participagdo
do motorista ocorreu na fase de teste e ndo durante o desenvolvimento.

39. Né&o. Somente com base em leis e normas técnicas.

40. Implantagcdo do sistema viario e regulamentacdo do seu uso é
incumbéncia do poder publico, que prédetermina as rotas dos onibus.
Rotas fixas é uma das caracteristicas do transporte coletivo em massa.
No sentido de flexibilizar rotas, a empresa possui um servico
diferenciado, com rota também prédefinida, porém com maior
vascularidade dentro dos bairros. Trata-se, no entanto, de um servico
com custo mais elevado. Apesar de rotas fixas, a voz do cliente pode ser
considerada para alteragdes. O cliente precisa relatar o problema para a
prefeitura, que ird analisar a situacdo e solicitar, caso concorde,
alteragdo permanente das rotas junto as empresas de onibus. Existe
ainda a possibilidade de alteragdo temporéarias e pontuais de rotas. O
usuario de cadeira de rodas comunica antecipadamente a empresa que
ird utilizar uma determinada linha e a empresa disponibiliza um veiculo
adaptado.

41. Nao houve levantamento de necessidades dos clientes.
42. Atividade desconhecida pelo gestor do servico.
43. Atividade desconhecida pelo gestor do servico.
44. Atividade desconhecida pelo gestor do servico.

45. Atividade desconhecida pelo gestor do servico.
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46. Sim. O gestor teve a oportunidade de conhecer o sistema de piso
rebaixado da Alemanha e pode avaliar sua aplicacdo no contexto da
realidade brasileira, comparando-o com o sistema de elevador.

47. Ndo. A solucdo foi buscada visando-se somente a integracdo, de
forma segregada, dos usuarios de cadeira de rodas ao 6nibus.

48. Apesar de ndo ter sido utilizada a técnica de geracdo de solucdes
alternativas, a empresa conhecia alternativas de solucGes diferentes.
Para a escolha, no entanto, ndo foi utilizada qualquer técnica, se ndo
somente a andlise de viabilidade técnica da solucdo mediante as
condi¢des do sistema de transporte brasileiro.

49. Sim. Houve a oportunidade de testar o servigo com o primeiro
Onibus adaptado no final da década de 1990.

50. N&o ha atividade de treinamento para usuarios de cadeira de rodas,
nem tampouco treinamento especifico para o0 motorista atender ao
publico usuario de cadeira de rodas.

51. Néo.

52. Com os motoristas ocorrem reunides regulares. Com 0s usuarios de
cadeira de rodas existem o canal de ouvidoria, por meio de telefone.

53. Em relacdo a oferta de servicos para o usuario de cadeira de rodas,
ndo houve qualquer melhoria. A meta da empresa € somente aumentar a
guantidade de 6nibus adaptados disponiveis, a medida que os modelos
antigos de Onibus forem sendo substituidos por modelos novos
adaptados.

54. No passado, foi feito um teste para se verificar a quantidade de
usuarios de cadeira de rodas que utilizam o servico. O resultado foi uma
demanda baixa, que foi determinante para a quantidade de dnibus
adaptado estipulada no Termo de Conduta estabelecido. Com a
implantacdo da Lei de Acessibilidade, exigindo-se que todos os 6nibus
sejam adaptados, a previsdo é que o servi¢co continue sendo oferecido,
sem analise sobre sua descontinuidade.

55. Rampa.
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56. A empresa entende que no futuro os dnibus devam utilizar o sistema
de piso rebaixado.

57. A atencdo dada aos motoristas, respeitando-se sua carga de trabalho,
foi apontada pelo gestor como exemplar.

58. O gestor, por se tratar de uma pessoa que lida com a acessibilidade
ha mais de 30 anos, mostrou-se interessado no modelo proposto nesta
pesquisa.

Questdes para os motoristas (linha de frente)
14. Néo.

15. Ndo existe tal treinamento por parte das empresas de Onibus de
Florianépolis.

16. O motorista desconhecia a proposta de Desenho Universal. No
entanto, achou interessante a ideia.

17. Dependendo das condigdes fisicas do usuério de cadeira de rodas, o
motorista apontou ser possivel que 0 acesso com autonomia a
plataforma de acesso. O acionamento, no entanto, é realizado pelo
motorista. Na pratica verifica-se que a grande maioria dos usuarios de
cadeira de rodas opta por aguardar o motorista para a utilizagcdo do
servico.

18. O motorista apontou para o problema de acesso aos pontos de
onibus, as condicdes precarias de alguns pontos de 6nibus e ao problema
de nem toda a frota estar adaptada. Para os Onibus adaptados, o
motorista mostrou-se satisfeito com as condigdes oferecidas aos
usuérios de cadeira de rodas.

19. O motorista ilustrou um caso ocorrido em que o usuério de cadeira
de rodas queria acessar o dnibus pela porta da frente, alegando ser uma
guestdo de inclusdo, assim como ocorre com 0s passageiros nao usuarios
de cadeira de rodas. Nesta situagdo, haveria risco de acidente e por isso
ndo foi permitido. Quanto o acesso € realizado pela plataforma de
elevacdo, 0 motorista mostrou-se satisfeito com a seguranca no
embarque e desembarque. Durante o transporte, acionando-se o freio da
cadeira de rodas, 0 motorista apontou ser a seguran¢a do usuario de
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cadeira de rodas maior do que os demais passageiros, que ndo utilizam
qualquer sistema de seguranca durante o transporte.

20. Os 6nibus estdo sendo substituidos por modelos adaptados. Quando
todos forem assim, ndo havera qualquer necessidade adicional de
adaptacéo.

21. Sim. E o que se verifica na pratica. Este papel geralmente é
realizado pelo proprio motorista. Se as condi¢des culturais do Brasil
permitissem, talvez o cobrador pudesse ser a pessoa mais indicada.

22. E desconfortavel, devido ao tempo que os demais passageiros do
onibus, que a principio tém pressa para chegar aos seus destinos. 1sso se
agrava com a situagdo do transito de Floriandpolis, que na maioria das
vezes provoca atraso.

23. Conscientizacao por parte dos demais passageiros.

24. O tratamento dado pelos gestores aos motoristas.

25. Sim. Nas reunifes periddicas e também em qualquer situagdo
pontual.

26. Sim. Seria interessante se houvesse um meio organizado pela
empresa.

Questdes para os usuarios de cadeira de rodas (usuario)

15. Nao participou, mas considera importante.

16. A usuéria de cadeira de rodas ja teve boas experiéncias, com étimo
atendimento, como também experiéncias ruins. Ela reconhece nos
motoristas atitudes pessoais, mais do que profissionais. Se houvesse
treinamento, talvez haveria um tratamento mais padronizado.

17. Nao. Seria interessante.

18. Como trabalha na AFLODEF e lida com a inclusdo, a usuaria de

cadeira de rodas achou interessante a proposta de se oferecer um servico
que vise a incluséo.
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19. A usuéria de cadeira de rodas consegue acessar sozinha a plataforma
de elevacdo para o embarque e também desembarcar de forma
autdbnoma. No entanto, a elevacao da plataforma é feita pelo motorista.

20. O terminal central é coberto e apresenta boas condic¢Bes do piso. Nas
ruas, na maioria das situacles, a realidade é outra, com calgadas
guebradas, falta de rampa, etc. Os pontos de 6nibus das ruas também
apresentam condi¢des precarias. Muito sequer ndo cobertos.

21. A usuéria de cadeira de rodas se sente segura, pois utiliza o servico
diariamente.

22. Quem sabe o0 acionamento para a elevacdo da plataforma poderia ser
feito pelo préprio usuério de cadeira de rodas.

23. A usuaria de cadeira de rodas ndo achou necessario para o caso dela.
Mas apontou ser preciso avaliar cada caso, pois alguns usuarios de
cadeira de rodas apresentam grande dificuldade com a mobilidade.

24. A usuaria de cadeira de rodas indicou entender a situacdo dos
demais passageiros e por isso disse procurar embarcar 0 mais rapido
possivel. Mas mesmo assim percebe insatisfagdo por parte tanto dos
demais passageiros, quanto dos motoristas. J4 houve casos de o 6nibus
sequer parar no ponto, possivelmente por estar atrasado.

25. Em geral, em Florianépolis a questdo da pontualidade é algo que
poderia ser melhorado.

26. As boas experiéncias poderiam se tornar padrdo. Isso sim poderia
ser exemplo.

27. A usuaria de cadeira de rodas procura falar diretamente com o
motorista. SO ndo sabe se ele leva as informagdes adiante. Ja com os
gestores, a usudria de cadeira de rodas desconhece um canal de
comunicacdo. Indiretamente, ela utiliza a ouvidoria, quando necessita
utilizar alguma linha fora da minha rotina diaria de ir e vir para o
trabalho.

28. Sim. Com motoristas preparados, passageiros que respeitassem as
diferencas e melhores condicdes de acesso ao ponto de dnibus.
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Caso A2 - SWK
Questdes para os gestores (retaguarda)

1.Embora ndo haja um modelo estruturado, foram identificadas durante
a entrevista atividades relacionadas ao desenvolvimento dos servigos,
como identificacdo das necessidades dos clientes, treinamento e teste.
Identificaram-se ainda documentos relacionados ao processo de
certificacdo 1SO 9001, como o processo de atendimento de reclamacéo
por parte dos clientes.

2.0 trabalho da SWK ocorre em parceria com o poder publico, ao qual
incube analisar o mercado. N&o houve tal andlise para a concepcao do
servigo. O que ocorre é ajustamento do tamanho da frota em funcéo da
demanda.

3. Especificamente em relacdo ao atendimento as PcD, percebe-se, por
um lado, um aumento do nimero de PcD, que exige agBes sobre o
aumento da oferta. Entre as aces, estd a aquisicdo de &nibus com trés
portas, aumentando a quantidade de areas destinados aos usuarios de
cadeira de rodas, carrinhos de bebé e andadores. Por outro lado, apesar
de existir a demanda, muitos usuarios de cadeira de rodas ndo utilizam o
servico de transporte publico coletivo.

4.Devido ao envelhecimento da populagdo na Alemanha, o nimero de
idosos que utilizam andadores tem crescido significativamente. Estes
sdo clientes ativos do servico. O servico também é bem utilizado por
carrinho de bebé. Os 6nibus e pontos de 6nibus sdo equipados com
sinais sonoros para pessoas cegas. Assim, percebe-se a preocupacdo por
parte do gestor para o atendimento de um publico diversificado.

5.Essa atividade é realizada pelo poder publico, responsavel pela
implantacdo do sistema viario e pela regulamentacdo do seu uso.

6.Nos servigos de transporte publico, o desafio para atender a
diversidade de publico é constante e é periodicamente analisada. Novas
soluges tecnolégicas sdo consideradas por parte da gestdo do servigo.
Também o atendimento a normas e leis € observado. O gestor citou
como exemplo uma lei recente que proibia o uso de cadeira de rodas do
tipo triciclo, devido ao seu peso e risco de causar acidente aos demais
passageiros. Por causa desta lei, a cidade de Kaiserslautern esta
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buscando uma solucéo para atender este publico, que serd excluido do
servico de transporte publico da SWK.

7.A oferta deste servigo para 0s usuarios de cadeira de rodas foi
considerada como implantada ha muito tempo pelo gestor. Por isso, essa
questdo ndo pode ser avaliada pelo gestor. No entanto, em situagdes
novas, a empresa conta com uma equipe que se reine para planejar as
solucdes.

8.Conforme e questdo anterior, existe uma equipe interna da gestdo, que
ainda se reline com motoristas, quando necessario.

9. A participacdo dos motoristas € uma rotina na empresa para assuntos
relacionados a oferta do servico e para tratar reclamagdes dos clientes.
Conta-se com a experiéncia de motoristas mais antigos para se tratar de
assuntos novos.

10. Parcialmente sim. Ndo com um processo de levantamento destas
necessidades, porém considerando sim as opinifes dos motoristas. Ja
guanto aos usuarios de cadeira de rodas, ndo ha envolvimento direto, o
gue ocorre somente por meio de processo de reclamacao.

11. Implantacdo do sistema viario e regulamentacdo do seu uso é
incumbéncia do poder publico, que prédetermina as rotas dos énibus.
Apesar de 100% da frota possuir piso rebaixado, nem todos veiculos
possuem rampa auxiliar, necessaria para superar a diferenca de altura
entre o piso do dnibus e a calcada, para alguns pontos de 6nibus Por
isso, a empresa possui um canal de atendimento, pelo qual o usuério de
cadeira de rodas deve avisar, com antecedéncia de somente algumas
horas, qual linha ele pretende utilizar, para que 0 gestor possa
disponibilizar um énibus adequado.

12. Por meio do processo de reclamacdo padronizado pelo 1SSO 9001,
h& levantamento das necessidades dos clientes. Porém, o gestor nédo
trabalha com tais necessidades de uma maneira procedural.

13. Atividade desconhecida pelo gestor do servico.

14. Atividade desconhecida pelo gestor do servico.

15. Atividade desconhecida pelo gestor do servigo.
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16. Atividade desconhecida pelo gestor do servico.

17. Sim. Os 6nibus possuem piso rebaixado, 0 que ndo ocorre ainda
com outras empresas na Alemanha. Existe ainda a rampa, porém ndo em
todos os énibus da empresa.

18. Devido a diversidade de publico existente, existe a preocupacdo em
atendé-los. Percebeu-se, no entanto, que as solucbes ndo sdo
desenvolvias de maneira a incluir, mas sim de segregar, uma vez que ha
uma area especifica para o atendimento de usuérios de cadeira de rodas,
idosos com andadores e carrinhos de bebé.

19. N&o existe nenhum procedimento na empresa para a selecdo de
solucdes.

20. Sim. Existe um teste por parte do motorista, que simula uma viagem
como um usuario de cadeira de rodas. Esta atividade também faz parte
do processo de habilitagdo do motorista e conta como uma atividade de
treinamento.

21. Conforme a questdo anterior, o processo de habilitagdo do motorista
passa por uma simulacdo de viagem colocando-se no lugar do usuario de
cadeira de rodas. No passado, além disso, foram oferecidos cursos
especificos para 0s motoristas atenderem aos usuarios de cadeira de
rodas. No entanto, este processo ndo tem ocorrido nos Ultimos anos,
sendo apontado como uma necessidade por parte do gestor.

22. Sim, a cada dois anos ocorre uma pesquisa, por meio da qual é
levantada a demanda especifica de usuarios de cadeira de rodas e
também suas principais reivindicagfes. Além disso, existe um processo
formalizado pela 1ISO 9001 para atendimento de reclamacdes.

23. Conforme a questdo anterior, o processo de reclamagdo por parte
dos clientes é padronizado pela 1SO 9001 na empresa. J& para 0s
motoristas, ndo existe um processo formalizado. No entanto, ocorrem
reunides periddicas entre motoristas e gestéo.

24. O uso de piso rebaixado em 100% da frota. Outra melhoria recente é
a intencdo de utilizar énibus com trés portas, aumentando a oferta de
vagas para usuarios de cadeira de rodas.
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25. A pesquisa de demanda avalia a projecdo de utilizacdo do servico
por parte do usuério de cadeira de rodas, o que fornece a empresa um
panorama quanto a necessidade de se manter ou ndo o servico especifico
para 0s usuarios de cadeira de rodas.

26. Piso rebaixado, rampa.

27. Rampa em 100% da frota, programa regular de treinamento aos
motoristas, envolvimento dos usudrios de cadeira de rodas nas solugdes
buscadas.

28. Piso rebaixado, agendamento telefonico para casos especificos.

29. Devido principalmente ao momento de mudanga pela qual a
empresa esta passando, relacionada a alteracdo da lei que proibe o uso
de cadeira do tipo triciclo, o gestor mostrou-se interessado em utilizar o
modelo para a busca de uma solugéo para esta situacao.

Questdes para os motoristas (linha de frente)

1.N&do diretamente. Porém os motoristas devem passar por uma
simulacdo de uso de cadeira de rodas para o processo de habilitacdo.
Isso gera requisitos para que 0s motoristas possam informar o gestor em
reunides.

2.Sim. Tanto no processo de habilitacdo, quando em treinamento
oferecido no passado pela empresa. Ja para 0s motoristas mais novos na
empresa ndo houve tal oferta.

3.0 motorista teve diversas experiéncias com usuérios de cadeira de
rodas, idosos com andadores, carrinhos de bebé e pessoas cegas, além
do publico sem deficiéncia. A ideia de atender a todos os publicos é
inerente ao servico de transporte publico. No entanto, o motorista
desconhecia o conceito de Desenho Universal.

4.Alguns usuéarios de cadeira de rodas possuem boa mobilidade e
conseguem acessar sozinhos o 6nibus, dependendo do ponto de énibus,
que determina a diferenca de altura a ser superada entra a calcada e o
veiculo. Alguns usuérios de cadeira de rodas sdo auxiliados por outros
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passageiros do préprio onibus. Outros aguardam pelos motoristas. Em
regra, nao é possivel a utilizacdo de forma autbnoma.

5.A cidade de Kaiserslautern possui calcadas e pontos de O6nibus
acessiveis. As linhas abrangem uma grande area. Mas mesmo assim ndo
sd0 muitos usuarios de cadeira de rodas que utilizam o servico.

6.0 acesso é seguro, devido a pequena diferenca de altura nos veiculos
com piso rebaixado. Durante o transporte, 0 motorista apontou para a
necessidade de conscientizar os usuarios de cadeira de rodas sobre o
aumento na seguranca proporcionado ao posicionar-se de costas durante
0 deslocamento do 6nibus.

7.0s passageiros com cadeira de rodas motorizadas conseguem acessar
o0 veiculo de maneira autbnoma. O motorista apontou como sugestdo o
uso de uma esteira sobre a rampa ou algo similar para o embarque do
passageiro.

8.Na maioria dos casos sim. Essa pessoa ndo necessariamente precisa
ser o motorista. Em diversas situacdes, outros passageiros auxiliam.
Poderia haver uma sensibilizagdo por parte dos usuarios de cadeira de
rodas para aceitar auxilio ndo somente do motorista.

9.0 tempo é um fator muito importante para o motorista, que deve
seguir um planejamento acurado para a rota. Por isso, alguns motoristas
ndo gostam de utilizar a rampa, pois causa atraso.

10. Conscientizacao por parte dos demais passageiros e dos usuérios de
cadeira de rodas.

11. Piso rebaixado.

12. Sim. Nas reunides periddicas e também em qualquer situacdo
pontual.

13. O processo padronizado pelo ISSO 9001 prevé o repasse de
reclamac@es dos clientes para 0s motoristas.

Questdes para os usuarios de cadeira de rodas (usuario)
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1.Néo participou, mas considera importante. Ja assistiu em televisdo
passeio acompanhado e achou interessante.

2.A usuaria de cadeira de rodas € uma usudria ativa do servico de
transporte publico e cita ser muito variada as experiéncias que teve com
motoristas diferentes. Ela acha importante a oferta possuir motoristas
treinados para lidar com o usuério de cadeira de rodas.

3.N&o teve oportunidade, mas, conforme citou na questdo 1, acharia
interessante.

4. A usudria de cadeira de rodas destacou a importancia da acessibilidade
para a inclusdo de todos, melhorando as condigdes ndo somente para a
PcD, como também para todos.

5.A usuédria de cadeira de rodas colocou um ponto de vista muito
interessante, ao citar que o fato de precisar pedir ajuda ndo limita sua
autonomia. Por isso, ela considerou como possivel a utilizacdo do
servico de forma autdnoma.

6. A usuaria de cadeira de rodas mostrou-se satisfeita com as condi¢Ges
de acessibilidade aos pontos de 0Onibus de Kaiserslautern, com a
localizacdo dos pontos de dnibus e com a abrangéncia do servico.

7.A usuéria de cadeira de rodas se sente segura, pois utiliza o servico
diariamente, o servico é facilitado com o piso rebaixado e o auxilio dos
demais passageiros. Reconheceu ser melhor o acesso com a rampa.

8. A usuaria de cadeira de rodas citou o exemplo de um 6nibus em uma
outra cidade, com o qual ela teve a oportunidade de utilizar um elevador
e achou interessante. Ela destacou que o servigo oferecia ainda uma
rampa extra, caso o elevador apresentasse defeito.

9.Apesar de lidar de forma relativamente autbnoma, esta questdo
chamou a atencéo da usuaria de cadeira de rodas, que considerou uma
boa ideia ter alguém, que seja treinado e esteja preparado, para auxiliar
nos pontos de 6nibus.

10. A usuéria de cadeira de rodas considerou rapido o embarque e
desembarque, mostrando-se satisfeita.
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11. Rampa e piso rebaixado em 100% da frota.

12. A usuéria de cadeira de rodas apontou o auxilia oferecido por outros
passageiros como exemplo. Trata-se, no entanto, de uma caracteristica
gue ndo pertence ao servico, mas que poderia ser explorada pelo gestor.

13. A usudria de cadeira de rodas nunca tentou, mas achou interessante.

14. A usudria de cadeira de rodas acha que o servico ndo deve ser
modificado, pois se se tornasse muito especifico para o usuario de
cadeira de rodas, poderia se tornar excludente para a sociedade.

Caso B1 - AdéTur
Questdes para os gestores (retaguarda)

1.N4o foi utilizado qualquer modelo para o desenvolvimento do servico.
A ideia surgiu ao alinhar o desejo de um empreendedor de morar em
uma cidade, na qual havia demanda para tal servico, e havia o incentivo
da prefeitura para tal oferta.

2.0 gestor utilizou-se de informacdes da prefeitura sobre a existéncia de
demanda para o servico. Além disso, ndo houve qualquer andlise
estratégica.

3.0 acordo com a prefeitura especificou bem o segmento de atuacdo do
servigo. Nao é permitido concorrer com 0s servicgos de téxi. A oferta de
transporte somente é permitida para usuarios de cadeira de rodas.

4.Né&o. O conceito utilizado foi um servico especifico para atender o
usudrio de cadeira de rodas. O veiculo ndo possui assento para
passageiros ndo usuarios de cadeira de rodas. E possivel somente
transportar acompanhantes, que nestes casos utilizam o banco da frente,
ao lado do motorista.

5.Com a assinatura do decreto pela prefeitura, ndo foi criado nenhum
outro servigo para atender esta demanda.

6.Partiu-se de uma ideia pré-concebida, a partir de um modelo de
veiculo existente para o transporte de usuario de cadeira de rodas sem a
necessidade de transferéncia para o assento do veiculo.
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7.Como ndo houve projeto para a implementacdo, tampouco foi
realizado planejamento. Na rotina do servi¢o existe um planejamento
acurado para atender pontualmente as demandas.

8.N&o. Houve algumas reunides com a prefeitura, mas ndo houve
formacéo de equipe para o desenvolvimento do servico.

9.Nos casos deste servico de transporte individual, o gestor é o prdprio
motorista, 0 que apresenta como vantagem o contato direto com o
cliente e, assim, a busca por sua satisfagdo. No entanto, ndo houve
participacdo do usudrio de cadeira de rodas no desenvolvimento do
servigo.

10. Nado. Somente com base no decreto da prefeitura e das normas do
fabricante do veiculo.

11. A localizagdo do servigo na parte continental de Florianopolis
apresenta como desvantagem o transito para a entrada na ilha. Mas isso
¢ absorvido por um pré-planejamento, conforme agendamento do
servico pelos clientes.

12. N&o houve levantamento de necessidades dos clientes.

13. Atividade desconhecida pelo gestor do servico.

14. Atividade desconhecida pelo gestor do servico.

15. Atividade desconhecida pelo gestor do servico.

16. Atividade desconhecida pelo gestor do servico.

17. Néo. Utiliza-se o veiculo conforme padrdes de fabrica. No entanto,
0 gestor detectou melhorias no sistema de fixacdo da cadeira de rodas,

gue poderiam ser implementadas no veiculo.

18. Néo. A solucéo foi buscada visando-se o atendimento exclusivo do
usuério de cadeira de rodas.
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19. Nao. O servigo consiste simplesmente na utilizagdo de um modelo
de veiculo adaptado para o transporte de usuarios de cadeira de rodas,
em conformidade com o decreto da prefeitura.

20. Ndo. Em reunides iniciais, tomou-se como referéncia o servigo
oferecido por taxi.

21. Ndo ha um treinamento prévio, mas sempre que um cliente novo
utiliza o servico, é despendido um tempo para reconhecimento do
servico, o que poderia ser classificado como um treinamento. Ocorre, no
entanto, de maneira simultanea a presta¢do do servigo.

22. Nao. Mas seria realmente interessante.

23. O contato diario e direto com o usudrio de cadeira de rodas pode se
considerado um canal de comunicacéo.

24. O gestor busca por uma melhoria no sistema de fixa¢do da cadeira
de rodas ao veiculo. Também busca uma melhor divulgacao do servico.

25. Ndo. Enquanto houve uma carteira fixa de clientes, o servico
funciona bem e é mantido no mercado. Enquanto ndo houver
concorréncia, ndo hd necessidade de planejar a descontinuidade do
Servico.

26. Elevador de acesso sem necessidade de transferéncia, teto levantado
para possibilitar o transporte de passageiros com maior estatura e vidros
escurecidos para aumentar conforto térmico.

27. Sistema de fixacdo da cadeira de rodas no veiculo e divulgacéo.

28. Pontualidade. Mesmo diante do trafego de Florianépolis, com
planejamento prévio é possivel chegar ao destino no horério previsto.

29. O gestor mostrou-se ser uma pessoa extremamente préatica, ndo
interessada em investir grande tempo no planejamento de algo. No
entanto, mostrou-se interessado pela organizacdo que poderia ser
proposto com um modelo e se dispds a utiliza-lo, desde que fosse algo
agil de ser utilizado.

Questdes para os motoristas (linha de frente)



264

1.N&o.

2.N&o. As habilidades adquiridas pelo motorista séo referentes as suas
caracteristicas pessoais.

3.0 motorista gostaria de poder oferecer o servico a outros publicos,
mas encontra-se limitado pelo acordo firmado com a prefeitura. Por
outro lado, a demanda atual de usuarios de cadeira de rodas pelo servigo
ndo permitiria concorrer com outros publico, correndo o risco de nédo
atender especificamente aos usuarios de cadeira de rodas.

4.Alguns usuarios de cadeira de rodas se sentem confortaveis ao acessar
de maneira autbnoma o elevador. No entanto, a fixagdo da cadeira de
rodas é totalmente dependente do motorista.

5.Como o servigo é porta-a-porta, a instalagdo de apoio se refere a casa
dos clientes e seu destino. O motorista apontou para a dificuldade de
acesso a alguns clientes, tanto para o usuario de cadeira de rodas chegar
até o veiculo.

6.Durante 0o embarque e o desembarque, o elevador oferece seguranca
para que o usuario de cadeira de rodas possa acessar o veiculo. Durante
o transporte, por exigéncias de normas, a cadeira de rodas € fixa pelas
quatro rodas no veiculo, apresentando completa seguranga.

7.Foi levantando o teto do veiculo, devido a altura atingida pelo usuario
sentado em sua cadeira de rodas, principalmente em passageiros com
maior estatura.

8.N&o. Devido ao planejamento prévio de tempo para se chegar ao local
de destino e devido a pratica do motorista, ndo ha a necessidade de se ter
alguém para auxiliar no embarque e desembarque.

9.E necessério um certo tempo, mas isso é absorvido pelo planejamento
prévio realizado.

10. Sistema de fixagdo da cadeira de rodas no veiculo e divulgacéo.

11. Pontualidade. Mesmo diante do trafego de Floriandpolis, com
planejamento prévio é possivel chegar ao destino no horério previsto.
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12. Nao se aplica, pois 0 gestor é o proprio motorista.

13. Sim. Isso é facilitado em servicos de transporte individual.
Questdes para os usuarios de cadeira de rodas (usuario)
1.Néo.

2. A usuéria de cadeira de rodas sente um atendimento especializado por
parte do motorista.

3.Ndo. Somente na primeira vez que utilizou o servico, a usuaria de
cadeira de rodas precisou de mais tempo até se acostumar.

4.Devido a sua deficiéncia, a usuaria de cadeira de rodas sempre tem
uma pessoa a acompanhando as sessdes de fisioterapia, para a qual
utiliza o servigo. Essa pessoa vai no banco da frente, junto com o
motorista. A usuaria de cadeira de rodas acha que seria interessante
oferecer essa vaga para outras pessoas, em casos em que 0 assento
estiver livre.

5.Nao. Ela precisa do motorista para fixar a cadeira. Ainda, devido a sua
deficiéncia, ela ndo consegue acessar sozinha o elevador.

6.Considerando o veiculo como a instalacdo de apoio do servico, a
usuéria de cadeira de rodas se sente satisfeita com o servico.

7.A usuéria de cadeira de rodas se sente segura, pois utiliza o servico
semanalmente e confia no sistema de fixacdo da cadeira de rodas.

8.Na&o. Estd bom assim.

9.Como o motorista é sempre atencioso e atende pessoalmente, a
usuaria de cadeira de rodas ndo demonstrou necessidade de ter mais
alguém para auxiliar.

10. A usuéria de cadeira de rodas demonstrou confiar no planejamento
do motorista, que, apesar do tempo necessario para embarcar e fixar a
cadeira de rodas, nunca chegou atrasado as sessoes de fisioterapia.
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11. Nao. Mostrou-se satisfeita.
12. Pontualidade.

13. A usuaria de cadeira de rodas tem um contato muito proximo com o
motorista e se sente a vontade quando precisa sugerir algo.

14. Talvez um servico que pudesse atender mais pessoas. Este servico,
por causa do pre¢o, ndo é acessivel a muita gente.

Caso B2 — Wachter
Questdes para os gestores (retaguarda)

1.Nédo foi utilizado qualquer modelo. Todo o desenvolvimento foi
baseado em experiéncias pessoais do gestor.

2.Foi percebida uma oportunidade de mercado por parte do gestor. O
servigo surgiu aliando-se esta oportunidade com uma pré-disposicdo do
gestor para o tipo de servico.

3.0 gestor percebeu um aumento de demanda e chegou a analisar a
possibilidade de expandir o negdcio, com a aquisicdo de mais um
veiculo, mas isso ndo se mostrou rentavel.

4. Indiretamente sim, pois a solugdo ndo se restringe ao atendimento de
usuarios de cadeira de rodas. Trata-se de um veiculo comum, sem
adaptacoes.

5.Sim. O gestor considerou esta atividade fundamental para a tomada de
decisdo em um investimento pessoal.

6.Partiu-se de uma ideia pré-concebida, buscando similaridade ao
servigo de taxi, diferenciando-se, no entanto, pelo fato de o servigo
somente poder ser agendado e ndo utilizado de maneira espontanea
como um taxi. Isso envolve questdes de seguro de passageiros.

7.Um pequeno planejamento relacionado a questdes financeiras,
envolvendo financiamento do veiculo e planejamento de gastos anuais
com seguro e vistoria veicular necessaria para este tipo de servico.



267

8.N&o. Foi um investimento individual. Houve conversas informais, por
meio das quais foram identificadas lacunas no mercado, para as quais 0
servico foi criado.

9.Ndo, até mesmo porgue a principio o servico ndo foi concebido para
ser exclusivo para usuarios de cadeira de rodas. Atualmente, o contato
préximo do gestor, sendo o proprio motorista, com 0s usudrios de
cadeira de rodas, facilita a aquisi¢do de requisitos dos clientes.

10. N&o. Somente com base em leis e normas técnicas.

11. Com base em uma lacuna identificada no mercado, percebida pelo
gestor a partir de um curso de formacdo na area de cuidados pessoais
realizado pelo gestor. O curso também foi importante para desenvolver
habilidades pessoais para lidar com a PcD.

12. Atividade desconhecida pelo gestor do servigo.

13. Atividade desconhecida pelo gestor do servigo.

14. Atividade desconhecida pelo gestor do servico.

15. Atividade desconhecida pelo gestor do servico.

16. Atividade desconhecida pelo gestor do servico.

17. N&o. Desde o principio partiu-se de uma ideia simples, semelhante
ao servico de taxi.

18. Mesmo sem ter ciéncia deste termo, a solucdo foi buscada visando
atender todos os publicos, caracterizando-se como uma solugdo baseada
no Desenho Universal.

19. N&o foram geradas vérias solugdes.

20. Nao. O servico foi criado e partiu-se para a oferta, sem antes realizar
modelagem prototipagdo ou teste.

21. Como o motorista é o proprio gestor, a concepg¢do da ideia estava
definida na mente do gestor. Sua proximidade com os clientes
possibilitam a captacdo constante das necessidades dos clientes.
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22. N&o, pois a proximidade com o cliente capta constantemente a
satisfacdo dos clientes.

23. O contato constante entre clientes e motorista.

24. A fim de manter a abrangéncia do servico, ndo foi realizada
qualquer adaptacdo no veiculo. As caracteristicas pessoais do gestor/
motorista sdo marcantes para os clientes e é neste ponto que o gestor
procura manter-se atualizado.

25. Existe uma parceria do servi¢co com a prefeitura de Kaiserslautern.
Essa, porém, é somente uma das linhas de atuacdo do servico, dedicada
exclusivamente para o atendimento de PcD. Atualmente encontra-se
com uma baixa demanda, que ja foi maior no passado. No entanto, cabe
a prefeitura analisar a descontinuidade desta oferta. Quanto para os
demais clientes do servico, ndo € realizada uma analise de
descontinuidade.

26. Ndao. Somente a boa disposi¢do do motorista.
27. Né&o.

28. A proximidade do motorista com os clientes. A boa disposi¢do do
motorista no atendimento dos clientes.

29. O gestor achou interessante a proposta e se mostrou disposto a tentar
utiliz&-la para melhorar o servi¢o ou sugerir seu uso por algum outro
investidor que conhega.

Questdes para os motoristas (linha de frente)

1.Sim, pois o gestor é o préprio motorista do servico.

2.N&o. Mas um curso de formagao na area de cuidados pessoais auxiliou
no conhecimento para lidar com pessoas, de uma maneira em geral, e

mais especificamente com PcD.

3.Sim. Foi uma das premissas do servi¢co desenvolvido, mesmo sem
conhecimento do conceito de Desenho Universal.
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4.Usudrios de cadeira de rodas necessitam de auxilio do motorista. Por
maior que seja sua autonomia, ele precisa de auxilio para guardar a
cadeira de rodas. Em alguns casos, precisa também de auxilio para o
embarque.

5.Por se tratar de um servigco porta-a-porta, questdes relacionadas a
instalacfes de apoio ndo foram avaliadas pelo entrevistado.

6.Devido ao auxilio prestado pelo motorista, as caracteristicas do
veiculo, que ndo apresenta altura elevada, a seguranca do usuario de
cadeira de rodas é relativamente boa.

7.Néo foi realizada qualquer adaptacdo. Tampouco o motorista acha
necessaria, uma vez que o servico, desta maneira, pode ser prestado para
uma maior diversidade de publico.

8.N&o, pois é necessaria ocorrer sempre a transferéncia do usuario de
cadeira de rodas para o assento do veiculo e 0 motorista sempre auxilia
neste processo.

9.Devido & personalidade do servico, o tempo necessario é planejado
para evitar atraso ao destino.

10. Néo.

11. O tratamento dado pelo motorista aos clientes.

12. Nao se aplica.

13. Sim. E algo que ja acontece constantemente no servico.

Questdes para os usuarios de cadeira de rodas (usuario)

1.Sim. Participou de um levantamento de informagdes por parte de uma
empresa particular de transporte. Porém sua participacao nao foi além da

fase de levantamento de informacdes.

2.Sim. Comparativamente ao servico anterior utilizado pelo usuério de
cadeira de rodas, ele mostrou-se satisfeito com o servico atual.
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3.Ndo. Devido a personalidade do servico, qualquer necessidade pode
ser avaliada no momento de utilizacdo do servigo.

4.Sim. O usuério de cadeira de rodas concorda com a ideia de inclusdo.

5.N&o, mas, neste caso, de um servico porta-a-porta e pessoal, 0 usuario
de cadeira de rodas ndo sente necessidade de ter autonomia, pois néo
necessita de qualquer auxilio adicional além do servico.

6.0 terminal central é coberto e apresenta boas condi¢Bes do piso. Nas
ruas, na maioria das situaces, a realidade € outra, com calcadas

guebradas, falta de rampa, etc. Os pontos de 6nibus das ruas também
apresentam condic@es precarias. Muito sequer ndo cobertos.

7.Acesso e desembarque facil e seguro, auxiliado pelo motorista.
Transporte utilizando cinto de seguranca do veiculo.

8.Néo.

9.Nao, devido as caracteristicas personalizadas do servico.

10. Com a pontualidade do motorista, 0 tempo necessario, embora ndo
seja tdo pequeno, ndo compromete o objetivo da utilizacdo do servico
para se chegar ao destino desejado.

11. N&o. O usudrio de cadeira de rodas comparou constantemente o
servico atual com o anteriormente utilizado e mostrou-se muito
satisfeito.

12. Atendimento personalizado, confianca no servico, pontualidade.

13. E algo constante, em conversas informais que ocorrem durante a
prestacdo do servico.

14. O Unico desejo do usuario de cadeira de rodas € que houvesse um
servigo substituto para o periodo em que o servico oferecido encontra-se
de férias.

Caso C1 - AFLODEF

Questdes para os gestores (retaguarda)
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1. A AFLODEF apresentou um departamento formalizado para o servigo
de transporte, envolvendo uma gerente, seis motoristas e trés monitores.
Embora ndo possua um modelo estruturado para o desenvolvimento do
servigo, foram identificadas durante a entrevista a algumas atividades
relacionadas ao desenvolvimento dos servigos, como planejamento (de
rotas) e treinamento (de motoristas e monitores).

2.Por se tratar de uma instituicdo social sem fins lucrativos, a
AFLODEF néo realiza diretamente estas atividades. No entanto, existe
um planejamento de demanda realizado no inicio de cada ano, conforme
a procura dos clientes. Buscam-se parcerias com a prefeitura e por meio
de doacgdes para poder atender a demanda crescente por seus Servicos.

3.0 segmento atendido pela AFLODEF foi descrito pela gestora como
criancas com Paralisia Cerebral, Poliomielite, Acidente Vascular
Cerebral e Mielomeningocele.

4.N&o. A AFLODEEF foi criada exclusivamente para atender as PcD. O
conceito utilizado foi de integracédo, ao invés de inclusao.

5.Ndo. A gestora entende o servico oferecido como sendo de carater
social, julgando ndo necessaria a analise de concorrentes.

6.0 servico foi desenvolvido com base na infraestrutura de funcionérios
e veiculos disponiveis. Nao foi realizada uma analise do problema para
a busca de possiveis solucgdes.

7.Existe um planejamento para a execuc¢do do servi¢o, baseado na
demanda levantada anualmente e na capacidade oferecida pela
instituicdo. No entanto, para a criagdo do servico, ndo houve
planejamento.

8.Nao para a criacdo do servico. Mas para a execugdo existe uma
equipe, no setor de transporte, formada pela gerente, por motoristas e
monitores. Existem ainda outros profissionais que auxiliam
indiretamente na oferta do servico de transporte, como 0s setores
juridico, servico social, financeiro e oficina mecéanica.

9.0 envolvimento de usuérios de cadeira de rodas na AFLODEF faz
parte de sua historia, pois o presidente da Associagdo € uma pessoa
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usuaria de cadeira de rodas. Isso facilita a oferta de servi¢o que atendam
as necessidades reais dos clientes. Por isso, a AFLODEF ndo vé como
necessario o envolvimento de outros usuarios de cadeira de rodas no
processo de oferta do servico.

10. N&o. Porém com base em informacdes oriundas do presidente da
Associacdo, que é uma pessoa usuaria de cadeira de rodas.

11. Durante a histdria da Associacao, houve uma troca de local. Antes a
AFLODEF contava com um espago pequeno. Desde 2013 ela encontra-
se em uma sede prépria, com infraestrutura, entre outras, de refeitério,
oficina mecénica para as cadeiras de rodas, recep¢do, espago para
artesanato, etc. Quanto ao local de oferta do servigo, a Associacdo faz
um planejamento de rota porta-a-porta.

12. Ndo houve levantamento direto de necessidades dos clientes. As
necessidades foram baseadas em informagfes do presidente da
Associacdo, que é uma pessoa usuéria de cadeira de rodas.

13. Atividade desconhecida pelo gestor do servico.

14. Atividade desconhecida pelo gestor do servico.

15. Atividade desconhecida pelo gestor do servico.

16. Atividade desconhecida pelo gestor do servico.

17. Indiretamente sim. Porém com base nos veiculos existentes. Alguns
veiculos possuem rampa, outros elevadores e alguns necessitam de
ajuda do motorista e do monitor para realizar a transferéncia do usuario

de cadeira de rodas para o assento do veiculo.

18. N&o. Devido a prépria finalidade da AFLODEF, a solucdo foi
buscada visando-se somente o atendimento as PcD.

19. Atividade desconhecida pelo gestor do servico.

20. N&o. Porém o servico foi desenvolvido com base em informagdes do
presidente da Associacdo, que é uma pessoa usuaria de cadeira de rodas.
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21. Sim. Os motoristas novos realizam algumas viagens como
monitores de motoristas mais experientes, aprendendo assim sua nova
funcéo.

22. N&o diretamente. No entanto, constantemente o0s motoristas e
monitores dialogam com os clientes e buscam melhorias.

23. Com os motoristas ocorrem reunides regulares. Para os usuarios de
cadeira de rodas ocorrem didlogos constantes com 0s motoristas.

24. Com a crescente demanda, buscam-se parcerias com empresarios
para a aquisi¢do de novos veiculos. Objetiva-se a aquisicao de veiculos
acessiveis.

25. Devido a caracteristica da Associacdo, ndo existe qualquer analise
de descontinuidade.

26. Rampa e elevador.

27. Maior quantidade de veiculos, parceria com oficina mecanica para
manutencdo dos veiculos, melhor controle de cancelamento do servigo
por parte dos usuarios.

28. A pre-disposi¢do dos motoristas e dos monitores para auxiliar 0s
usuarios de cadeira de rodas.

29. Devido a caracteristica da Associagdo, a gestora entende ndo haver a
necessidade de qualquer mudanca na forma como o servi¢o vem sendo
oferecido. No entanto, a gestora mostrou-se aberta a contribuir e a
experimentar o modelo, caso pudesse contribuir com o servico existente.

Questdes para os motoristas (linha de frente)
1.Néo.

2.Sim. Existe a preocupacdo por parte da AFLODEF de que os
motoristas estejam bem preparados para atender as PcD.

3.0 motorista desconhecia a proposta de Desenho Universal. Concordou
com a possibilidade de oferecer o servico também para PsD, uma vez
gue acompanhantes ja sdo transportados juntamente com as PcD.
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4.Depende do veiculo. Alguns possuem rampa e elevador. Em outros é
preciso fazer a transferéncia do usuario de cadeira de rodas para o
assento do veiculo. No caso de criangas, isso é facil. Quando pode se
trata de adultos, é necessaria ainda a ajuda de outra pessoa. Por isso
alguns motoristas possuem monitores como acompanhantes.

5.Como o servico é porta-a-porta, a instalacdo de apoio se refere a casa
dos clientes e seu destino. Algumas casas sdo de dificil acesso, tanto
para o veiculo se aproximar do local, tanto para o usudrio de cadeira de
rodas chegar até o veiculo.

6.Existe sempre 0 risco de queda nos casos em que é necessaria a
transferéncia do usuario de cadeira de rodas para o assento do veiculo,
mesmo quando ha auxilio de um monitor. No caso de elevador, a
cadeira ¢ fixada e o risco € baixo. Na rampa, 0 embarque/ desembarque
é realizado com apoio do motorista e/ ou do monitor, reduzindo muito o
risco de queda. Durante o transporte, quando ocorre sem transferéncia, a
cadeira é fixada no veiculo. N&o existe, no entanto, a observagdo atenta
a normas. Trata-se de uma fixacdo simples. Nos casos em que ocorrem
transferéncia, o passageiro utiliza o cinto de seguranca do proprio
veiculo.

7.Alguns veiculos foram adaptados com rampa. O motorista entendeu
ser necessarias adaptacfes, principalmente nos casos em que ocorre
transferéncia. Os passageiros sem mobilidade nos membros inferiores
sem sentem inseguros utilizando apenas o cinto de seguranga do veiculo.

8.Sim. Principalmente quando o cliente é adulto e deve haver a
transferéncia da cadeira de rodas para o assento do veiculo. A
AFLODEF oferece ao motorista 0 acompanhamento de um monitor
nestes casos.

9.No casos em que deve haver transferéncia, o tempo é grande. No
entanto, a AFLODEF planeja o tempo para que ndo haja atraso para 0s
clientes chegarem aos seus destinos. Como na maioria dos casos a
AFLODEF o transporte é individual, ndo ha problema em rela¢do ao
tempo necessario para embarque e desembarque. Em alguns casos em
gue o transporte ocorre com mais passageiros, € necessario planejar bem
0 tempo.
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10. Mais veiculos adaptados, para que ndo haja necessidade de
transferéncia do usuario de cadeira de rodas para o assento do veiculo.

11. O tratamento dado pelos motoristas ao usuario.

12. Sim. Nas reunides periddicas e também em qualquer situagao
pontual.

13. Devido ao contato proximo do motorista com o usuario de cadeira
de rodas, ja ocorrem constantes didlogos sobre melhorias.

Questdes para os usuarios de cadeira de rodas (usuario)

1.0 usuario de cadeira de rodas ndo participou, mas achou interessante a
ideia de poder participar e se mostrou disposto a contribuir.

2.0 usuério de cadeira de rodas apontou ser importante e reconhece
bom preparo por parte dos motoristas da AFLODEF.

3.0 usuario de cadeira de rodas ndo participou de qualquer treinamento
formal, e achou ndo necessario, devido a caracteristica de transporte
individualizado porta-a-porta.

4.0 usuario de cadeira de rodas reconhece que haveria espaco no
veiculo para oferecer transporte simultdneo para outras pessoas e achou
interessante a ideia.

5.No caso do usuario de cadeira de rodas entrevistado, devido ao tipo de
sua deficiéncia, ele considera necessaria a ajuda de alguém para a
utilizacdo do servico. No entanto, se houvesse tecnologia suficiente para
a utilizacdo autbnoma, o usuario de cadeira de rodas acharia
interessante.

6.Como o servigco € oferecido de porta-a-porta, esta questdo ndo pode
ser avaliada pelo entrevistado.

7.Dependendo do motorista e do monitor, a sensagdo de inseguranga é
variavel, no caso do usuério de cadeira de rodas entrevistado, no qual
ocorre transferéncia da cadeira de rodas para o veiculo. O usuério de
cadeira de rodas reconhece a necessidade de haver um padrdo, que
independa das pessoas que prestam o Servigo.
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8.0 usuario de cadeira de rodas achou interessante a ideia de se
padronizar o processo de embarque e desembarque, reconhecendo serem
necessarias adaptacgdes para isso.

9.No caso do usuario de cadeira de rodas entrevistado, como se trata de
um jovem, dependendo do motorista, ndo h& a necessidade de outra
pessoa para auxiliar. Mas dependendo do caso e do motorista, pode
haver necessidade sim.

10. Devido a necessidade de transferéncia, o tempo é grande. Mas
mesmo assim 0 usuario de cadeira de rodas mostrou-se satisfeito, pois o
servigo é prestado com antecedéncia e ndo ocorre atraso para se chegar
ao destino.

11. Padronizacao do processo de embarque e desembarque.

12. Atencdo e respeito por parte do motorista € do monitor. Oferta
gratuita do servico.

13. Devido ao contato proximo entre usuario de cadeira de rodas,
motorista e monitor, conversas informais sempre ocorrem.

14. Sim. Com veiculos adaptados.
Caso C2 - DRK
Questdes para os gestores (retaguarda)

1.A DRK oferece o servico ha muito tempo. Apesar da experiéncia de
muitos anos do gestor na prestacdo do servico, ndo houve a utilizagéo de
qualquer modelo para desenvolvimento do servigo. Foram identificadas
atividades como planejamento de rota, projetos de reducdo de custo e
programa de treinamento para motoristas.

2.DRK possui uma grande atuacdo com o setor publico, oferecendo o
servigo de transporte para 0 estado, para atender a obrigatoriedade das
criancas de frequentarem uma escola. Na linha de atendimento de
pessoas para as empresas especificas para PcD, o custo é, na maioria dos
casos, subsidiado por seguros de saude. Casos particulares trata-se da
menor faixa de atuacdo da empresa.
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3.Existe uma rotina de atendimento de alunos para escolas e
trabalhadores PcD para as empresas especificas que é seguida pela
empresa ha anos. A sensibilizacdo da sociedade e das prdprias PcD tem
provocado um aumento na demanda do servi¢o, 0 que tem gerado a
existéncia de servigos concorrentes.

4.Néo para a definicdo do publico alvo, mas sim para a definicdo de
novas solucgdes buscadas para melhorar o servigo, buscando reducéo de
custo. Desta maneira, o sistema de piso com trilho permite colocar um
banco com rapidez e facilidade, caso em alguma rota haja mais ou
menos usuarios de cadeira de rodas, permitindo o uso compartilhado do
veiculo.

5.Nd&o. Busca-se, sim uma analise de melhores praticas Nao ha analise
de concorrentes do ponto de vista de fatia de mercado.

6.DRK baseia-se no atendimento de normas para os veiculos. Com base
na tecnologia disponivel, o servico é configurado e oferecido.

7.Ndo h& atividade de planejamento, pois 0 servigo se encontra
estabilizado no mercado.

8.0 gestor do servico é a Unica pessoa da DRK responséavel pelo
funcionamento do servigo. Auxiliam-no neste processo o constante
contato com 0s motoristas e as demandas dos usuarios.

9.Do usuério de cadeira de rodas ndo. Do motorista ha reunies e
treinamentos constantes. No entanto, para o desenvolvimento do servi¢o
em si, ndo ha participacdo especifica do motorista.

10. N&o. Somente com base nas normas técnicas.

11. Trata-se de um servico porta-a-porta. Em alguns poucos casos,
conforme a deficiéncia da pessoa permite, é possivel se determinar um
ponto de encontro. Isso facilita a gestdo do servico, o planejamento de
rota e a reducao de custo. O ponto de encontro deve ser acessivel.

12. N&o houve levantamento de necessidades dos clientes.

13. Atividade desconhecida pelo gestor do servigo.
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14. Atividade desconhecida pelo gestor do servico.
15. Atividade desconhecida pelo gestor do servigo.
16. Atividade desconhecida pelo gestor do servigo.
17. Conforme novas tecnologias surgem, DRK procura adota-las.

18. Indiretamente sim, ao adotar o uso de trilhos no piso do veiculo,
permitindo colocar e retirar bancos conforme as pessoas a ser
transportadas.

19. Conforme o orcamento da empresa, opta-se por adotar tecnologias
gue estejam dentro do orgamento.

20. Somente testes exigidos pelas normas, mas nenhum teste
envolvendo clientes e motoristas.

21. A DRK possui um programa intensivo de treinamento para o
motorista, que envolve primeiros socorros, trabalho com usuério de
cadeira de rodas, engajamento social e uso correto do cinto de
seguranca. Ja para o usudrio de cadeira de rodas, ndo hd um programa de
treinamento especifico. H4 somente orientagcdes repassadas de maneira
simultanea ao uso do servigo.

22. A cada 3 anos ocorre uma pesquisa de satisfacdo. A empresa copila
0s arquivos e analisa pontos em que deve atuar. Isso é formalizado por
meio de documentos, que foram compartilhados com esta pesquisa.

23. Os motoristas sdo tratados como uma equipe autdbnoma, mantendo
contato com os usuarios de cadeira de rodas e com seus responsaveis
(pais e cuidadores) e orientando sobre questdes de seguranca no veiculo.
Os motoristas sdo incentivados para se dirigirem ao gestor a qualquer
momento. Similarmente, o usuério de cadeira de rodas pode se reportar
ao motorista e também diretamente ao gestor.

24. Busca-se atualmente uma melhoria no sistema de fixacéo da cadeira
de rodas ao veiculo, para reduzir o tempo de espera e aumentar a
seguranca.
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25. A avaliacdo realizada a cada trés anos, indiretamente, é uma forma
de acompanhar o andamento do servi¢co. No entanto, ndo ocorre uma
analise direta sobre descontinuidade.

26. Elevador em todos os veiculos.

27. SolucGes de compromisso precisam ser analisadas. Se por um lado o
uso de veiculos menores teriam algumas vantagens, como reducdo de
tempo, por outro lado implicariam na necessidade de contratar mais
motoristas, de se ter mais veiculos e aumentar o custo com combustivel.
Para a redugdo de tempo também buscam-se sistemas mais &geis de
fixagdo da cadeira de rodas no veiculo.

28. A forma de comunicacdo desenvolvida entre gestor, motorista e
usuério de cadeira de rodas.

29. Para o servico atual, o gestor entende que funciona bem. Mas
comentou que, se fosse desenvolver algo novo, iria buscar todos os
recursos disponiveis e iria, portanto, se interessar por um processo como
0 proposto nesta pesquisa.

Questdes para os motoristas (linha de frente)
1.Nao.

2.Sim. Houve um treinamento de duas semanas, acompanhando um
motorista experiente, conhecendo o local de moradia dos clientes, sendo
avaliado quanto suas habilidades para trabalhar com PcD e finalizando
com uma viagem acompanhada pelo gestor.

3.Seria necessario adaptar o veiculo. Mas entendeu como uma proposta
interessante, ainda mais se o servico fosse desde o inicio concebido para
atender diferentes publicos.

4.Do ponto de vista do motorista, ndo é necessario qualquer ajuda. Os
veiculos sdo equipados com elevador. Alguns usuarios de cadeira de
rodas tomam algumas atitudes por si, como auxiliar para abrir a porta e
colocar ou retirar o cinto de seguranca.



280

5.0 motorista mostrou-se satisfeito com as condi¢des dos locais de
embarque e desembarque e sobre a rotina de embarque e desembarque
ser conhecida pelos clientes, 0 que facilita a execugdo do servico.

6.0 motorista reconhece que existem riscos de acidente. Enquanto ele se
desloca até o local de acionamento do elevador, ele perde de vista por
alguns instantes o usudrio de cadeira de rodas. Por isso, em casos de
cadeira de rodas motorizadas, ele pede que o cliente a desligue, o que
ndo é bem aceito por alguns usudrios de cadeira de rodas. Outra medida
de segurancga seria a fixacdo da cadeira de rodas na plataforma do
elevador, o que, no entanto, implicaria em mais tempo necessario.

7.0 motorista apontou como necessaria alguma adaptacao para melhorar
a segurancga no embarque e desembarque.

8.Enquanto ndo houver alguma solucdo tecnolégica para fixacdo da
cadeira de rodas no embarque e desembarque, 0 motorista apontou como
importante a presencga de mais alguma pessoa.

9.Esse ponto foi avaliado como positivo pelo motorista, que ndo sente
da parte da empresa qualquer pressdo por tempo. Qualquer atraso, tanto
da parte do motorista, quanto da parte do usuario de cadeira de rodas, é
imediatamente comunicada entre as partes envolvidas.

10. Assim como apontado nas questdes anteriores, um sistema de
seguranca para o embarque e desembarque.

11. O elevador no veiculo, pois algumas outras empresas utilizam
rampa, que demanda muito esforco do motorista para 0 embarque e
desembarque.

12. Sim. Em qualquer situacdo pontual.

13. Sim. E algo que ja acontece constantemente no servico. Por
exemplo, o usuério de cadeira de rodas avisa se o cinto esta torcido, ou
sobre qualquer situacdo que ndo estiver conforme a rotina. Mesmo 0s
usuarios de cadeira de rodas que ndo conseguem falar, sdo capazes de se
expressar de alguma maneira.

Questdes para os usuarios de cadeira de rodas (usuario)
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1.Nd&o. Mas considera importante.

2.A usuéria de cadeira de rodas reconhece que 0s motoristas atuam
profissionalmente.

3.Nédo teve a oportunidade, mas ndo acha necessaria, em seu caso,
devido a sua experiéncia, sendo cliente da DRK desde a infancia, para ir
para a escola, e ainda atualmente, para ir para a empresa especifica para
PcD.

4. A usuaria de cadeira de rodas mostrou-se um pouco incomodada com
0 tempo necessario para se chegar de sua casa até o local de trabalho e
por isso descarta a possibilidade de compartilhar o servico com outras
pessoas, 0 que iria elevar ainda mais o tempo.

5.A usudria de cadeira de rodas precisa de ajuda e se sente confortavel
assim.

6.A usudria de cadeira de rodas percebeu um grande avango na
infraestrutura do servico, com veiculo que antigamente ndo possuiam
elevador. Atualmente, esté satisfeita com as instalacBes de apoio.

7.A usudria de cadeira de rodas se sente segura, pois utiliza o servico ha
muito tempo.

8.Nao acha necessarias modificacdes. Desde que o servico garanta que
nao haja queda, a usudria de cadeira de rodas mostrou-se satisfeita.

9.No caso da usuaria de cadeira de rodas entrevistada ndo. No entanto,
ela reconheceu a necessidade que alguns motoristas precisam de um
acompanhante, dependendo dos clientes sendo transportados.

10. Considera o tempo elevador. Nao s6 para embarque e desembarque,
como também para o trajeto.

11. No inverno, o problema de frio até 0 momento do embarque.
12. A comunicagdo por parte do motorista, mantendo os clientes

informados em casos de atraso devido a congestionamento e outros
motivos.
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13. Sim. Especificamente para o motorista, a usuaria de cadeira de rodas
comunica qualquer incdbmodo ou irregularidade simultaneamente a
execucdo do servico.

14. Sim. Com menor tempo de trajeto de casa até o trabalho.
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APENDICE J - Quadro de afinidade

Critérios

Elementos

Necessidades dos usuarios

Geral

Diagnostico

S-S

. Processo

. Informages

. Bens facilitadores

. Instalagbes de apoio

. Produtos

. Pessoas

. Servicos

S-TA

Humano

. Atividade

TA

. Contexto

DU

. Uso equitativo

. Uso flexivel

. Uso simples e intuitivo

. Informacé&o perceptivel

. Tolerancia ao erro

. Esforco fisico minimo

~Njo|alslw|d k| slwN R o|o| s vk e

. Dimensdes
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APENDICE K- Checklist para requisitos do servico

Critérios | Requisitos dos | Requisitos do servico | Solugdo?

usuarios (unidade)
S-S 1
2
3
4
5
6
7
S-TA 1
2
3
4
DU 1
2
3
4
5
6
7
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Requisitos dos usuarios

Promover autonomia

Ter embarque/ desembarque flexivel

Ter funcionarios treinados

Ter agendamento agil

Ter ponto de encontro acessivel

Ter seguranca no embarque/ desembarque

Ser bem divulgado

Ter atendimento p/ dlvidas sobre horario e cancelamento
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Permitir agendamento telef6nico

Permitir embarque/ desembargue com ou sem transfer

e
o

Ter alguém para auxiliar nos pontos de encontro

12 | Ter custo acessivel

13 | Observar condicdes climticas

14 | Promover acesso ao lazer

15 | Evitar barreiras atitudinais

16 | Promover integracdo

17 | Permitir viagens compartilhadas

18 | Promover inclusdo

19 | Simplificar burocracias

20 | Atentar para necessidades individuais

21 | Auxilio fisico para auxiliar no embarque/ desembarque

22 | Ter instalagBes de apoio acessiveis




Requisitos do servico

1 Tempo para embarque/ desembarque

2 Planejamento da rota

3 Programa de ambientacdo para funcionarios novos
4 Programa de formacédo continuada

5 Prazo para agendamento

6 Padrdes de acesso ao local de encontro

7 Auxilio para acesso a residéncia do cliente

8 Dispositivos de seguranca para embarque/ desembarque
9 Meios de divulgagdo

10 | Ter central de atendimento

11 | Meios de atendimento ao publico

12 | Embarque sem transfer

13 | Embarque com transfer

14 | Funciondrios no local de encontro

15 | Funciondrio para auxiliar retorno a residéncia

16 | Custo

17 | Cobertura para embarque/ desembarque

18 | Cobertura para local de encontro

19 | Itinerarios para atividades de lazer

20 | Acesso publico

21 | Oferecer entretenimento integrativo

22 | Transporte coletivo

23 | NUmero de processos burocraticos

24 | Processo de contratagdo de funciondrios

25 | Produto para auxiliar no embarque/ desembarque
26 | Padrdo de circulacdo no local de encontro
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