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RESUMO

Sistemas produto-servico sdo uma grande tendéncia entre empresas devido aos
beneficios que trazem. Mesmo assim, existem dificuldades nessa transicao,
especialmente em startups. O trabalho adotou uma combinagao de service blueprint
e design structure matrix (DSM) para analisar o servi¢o oferecido por uma startup em
processo de transicdo para um sistema produto-servico (PSS). A aplicacao foi
realizada em um estudo de caso unico em uma startup de healthtech com uma recente
mudanca para um modelo de negécio baseado em PSS. O estudo de caso permitiu a
formalizacdo do PSS em um service blueprint e a identificacdo de novas atividades a
serem acrescentadas no servico para enriquecer a jornada do cliente. A partir do
blueprint foi construido o DSM e aplicado o algoritmo de sequenciamento, permitindo
analises sobre o sequenciamento das atividades, os clusters de atividades formados
e identificacdo das interacdes entre equipes multifuncionais, consideradas interagdes
de risco. Tais resultados representaram pontos de atencéo para a gestdo da operacéao

da startup.

Palavras-chave: sistema produto servico (PSS), startup, service blueprint, design
structure matrix (DSM).



ABSTRACT

Product-service systems are a big trend among companies because of the benefits
they bring. Even so, there are difficulties in this transition, especially in startups. The
work adopted a combination of service blueprint and design structure matrix (DSM) to
analyze the service offered by a startup in transition to a product-service system (PSS).
The application was conducted in a single case study on a healthtech startup with a
recent shift to a PSS-based business model. The case study allowed the PSS to be
formalized in a service blueprint and also allowed the identification of new activities to
be added in the service to enrich the client's journey. With the information identified in
the blueprint, the DSM was built and a sequencing algorithm was applied, allowing
analysis on the sequencing of activities, clusters of activities formed and identification
of the interactions between multifunctional teams, considered as risk interactions.
These results represented points of attention for the management of the startup

operation.

Keywords: Product-service system (PSS), startup, service blueprint, design structure
matrix (DSM)
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CAPITULO 1: INTRODUGAO

1.1. Contextualizacao

Empresas industriais sempre tiveram servicos associados aos seus produtos,
mas somente na década de oitenta comecaram a ampliar a oferta de servicos com o
objetivo de aumentar a percepcgédo de valor pelo cliente, e assim se sobressairem da
concorréncia. Essa mudanca é classificada como uma transformacédo de uma légica
produto-dominante para uma logica servico-dominante (VARGO e LUSCH, 2004).

Sendo assim, a tradicional fronteira entre manufatura e servigos esta ficando
cada vez mais ofuscada. O valor agregado, que antes era encontrado nos processos
de producdo que transformam matérias primas em produtos, agora € criado atraves
de aspectos ndo materiais de produtos — como inovacoes tecnoldgicas e propriedade
intelectual (MONT, 2002).

Essa associacao de produtos tangiveis e produtos intangiveis € uma tendéncia
denominada servitizacdo. O primeiro conceito de servitizacdo foi o de uma oferta
integrada de produtos, servi¢cos, conhecimento e suporte ao cliente, a fim de agregar
valor ao negdcio principal da empresa (VANDERMERWE e RADA, 1988).

Um caso especial de servitizacdo é o Sistema Produto-Servico, do inglés
Product-Service System - PSS (TUKKER, 2004). O PSS é considerado um sistema
gue combina produtos e servicos para prover funcionalidades necessarias aos
clientes.

Por isso, varios beneficios podem ser percebidos através da adogdo do PSS.
Empresas melhoram o desempenho financeiro e mercadologico (COHEN, AGRAWAL
e AGRAWAL, 2006) e clientes recebem produtos e servicos adaptados as suas
necessidades, aléem de que os custos de propriedade sdo transferidos para os
fabricantes (TUKKER, 2004; TUKKER e TISCHNER, 2006). Por fim, o PSS também
promove uma redugao nos impactos ambientais (MONT, 2002).

Apesar desses beneficios, a transicdo para o sistema produto-servico é
complexa. As empresas encontram um grande desafio ao ter que realizar mudancas
na cultura, na estrutura, nos processos e nas capacidades organizacionais (OLIVA e
KALLENBERG, R., 2003). Um aspecto critico que as empresas encontram quando

guerem adotar o PSS é a necessidade de uma nova gama de recursos e
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competéncias para desenvolver servicos avancados que estejam em sintonia com a
oferta do mercado (PISTONI; SONGINI, 2017).

Além disso, a transicdo para o PSS é particularmente mais desafiadora para
pequenas e médias empresas (PME). Essas empresas possuem recursos limitados,
0 que dificulta a adocdo de uma estratégia de servitizacdo (RONDINI,
MATSCHEWSKY, et al., 2018). Também, a maioria dos estudos sobre servitizacédo
estdo focados em grandes empresas multinacionais, tendo uma lacuna na literatura
sobre a insercdo de PMEs no sistema integrado de servigos e produtos (PAIOLA,
GEBAUER e EDVARDSSON, 2012).

Tracando um paralelo com esse cenario, encontram-se as startups, definidas
como um grupo de pessoas que buscam construir um modelo de negécios repetivel e
escalavel, trabalhando em condi¢gBes de extrema incerteza (SEBRAE, 2014). Tais
empresas também encontram dificuldades na adocdo do PSS, sendo algumas delas
a dificuldade de gerar demanda para a aquisicdo do servico, ja que o cliente esta
acostumado com aquisicdo e posse de produtos fisicos, e a necessidade de alto
investimento para a fabricacdo de produto a ser alugado, no caso de startups que
envolvem hardware (MONTES, 2017).

E importante compreender de forma aprofundada as atividades envolvidas em
um processo de servico de um PSS, de forma a obter um diagnostico das etapas
criticas envolvidas. Tendo em vista as dificuldades encontradas na transicao para o
PSS e as limitagbes de startups, serd adotada uma combinacdo de dois métodos,
service blueprint e design structure matrix (DSM) de arquitetura de processo, visando
uma abordagem abrangente, simplificada e de facil implementacéo. Através dessa
abordagem combinada, serd possivel analisar o processo de servigo-produto da
startup, garantindo facilidade de uso e sem exigir altos investimentos de tempo e

recursos.

1.2. Objetivo principal

O principal objetivo do presente trabalho é analisar a operagéo de entrega do
servico de uma startup em transicdo para um sistema produto-servico (PSS), com

base nos métodos de service blueprint e DSM.
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1.3. Objetivos especificos

Para alcancar o objetivo principal, é necessario concluir os seguintes objetivos

especificos:

e Identificar os principais conceitos, métodos e técnicas envolvidos rm
sistemas produto-servico (PSS), service blueprint e design structure matrix
(DSM), com foco na arquitetura de processo;

e Sistematizar os conceitos, métodos e técnicas envolvidos em service
blueprint e design structure matrix (DSM) para compor um modelo de apoio
a andlise do servico oferecido por uma startup em transicao a um PSS;

e Analisar a aplicacdo do service blueprint e DSM em um estudo de caso
Gnico em uma startup em transicao a um PSS;

e Sugerir melhorias e aplica¢des futuras para o modelo proposto.

1.4. Estrutura do trabalho

O presente trabalho esta dividido em quatro capitulos, conforme listado a seguir:

Capitulo 1 - Introducdo: sdo abordados aspectos gerais da pesquisa e
declaram-se a justificativa, objetivos que direcionam o trabalho e a estrutura do
trabalho;

Capitulo 2 - Revisdo da Literatura: sdo compiladas as definicbes e bases
tedricas que sédo abordadas ao longo do trabalho e servirdo de insumo para a
determinacao da metodologia de pesquisa;

Capitulo 3 — Metodologia: € apresentada a classificacdo cientifica da pesquisa
e 0 modelo proposto a ser usado no estudo de caso da startup selecionada;
Capitulo 4 — Estudo de Caso: o modelo proposto € colocado em pratica na
startup selecionada e séo feitas analises e discussdes dos resultados obtidos;
Capitulo 5 — Consideracfes Finais: sdo apresentadas as consideracdes finais
sobre o tema e a metodologia testada no estudo de caso, e proposi¢des para
trabalhos futuros.

13



CAPITULO 2: REVISAO DA LITERATURA

2.1. Startups e sistema produto-servigco

Segundo o SEBRAE (2014), startups tratam-se de um grupo de pessoas que
buscam um modelo de negdcios escalavel e repetivel, enfrentando condicbes de
extrema incerteza. Essas condi¢cGes se dao pelas duvidas do mercado, se este vai ou
nao receber o produto proposto por essa startup, tendo o modelo de negdcios
escalavel, crescendo mais em receita do que em custos, e repetivel sendo capaz de
entregar sua solucdo em escala potencialmente ilimitada.

Por isso, uma forma encontrada de criar diferenciacdo de mercado através do
modelo de negdcios, e, portanto, tornando-o escalavel e repetivel, pode ser através
da oferta de servigos junto com seus produtos.

Na década de oitenta j& era enfatizada a importancia da insercao de servigcos
na estratégia de empresas de manufatura, tendo em vista os diversos beneficios
advindos dessa integracdo e a alavancagem competitiva no mercado
(VANDERMERWE e RADA, 1988). Vandermerwe e Rada foram pioneiros no uso do
termo servitizacao, afirmando que se trata da oferta integrada de produtos, servi¢os,
conhecimento e suporte ao cliente, a fim de agregar valor ao negécio principal da
empresa.

Um caso especial de servitizacdo € o sistema produto-servico, ou PSS,
(TUKKER, 2004). A primeira definicdo formal de PSS foi de um sistema que envolve
produtos, servi¢cos e uma rede de atores que buscam continuamente a competitividade
no mercado com o auxilio de uma infraestrutura que visa satisfazer as necessidades
de consumidores com impactos ambientais reduzidos em relacdo aos modelos de
negocio tradicionais (GOEDKOOP, VAN HALEN, et al., 1999).

14



A Tabela 1, a seguir, apresenta outras definicbes de PSS encontradas na

literatura:

Tabela 1 - Definicbes de PSS

Autor

Definigcao

Centre for Sustainable
Design (2001)

Um PSS envolve produtos e servicos 0s quais sdo apoiados em uma
infraestrutura e redes de atores necessarias para atender as
necessidades do mercado, com menor impacto ambiental que produtos
e servicos separados.

Brandstotter et al.
(2003)

Um PSS consiste em produtos tangiveis e servigos intangiveis,
projetados e combinados de modo que sejam capazes de cumprir
especificas necessidades dos consumidores. Além disso, o PSS tenta
alcancar os objetivos do desenvolvimento sustentavel.

Manzini (2004)

Uma estratégia de inovacéo, deslocando o foco do negd6cio somente da
concepcao (e venda) de produtos fisicos, para a concepg¢éo (e venda)
de um sistema de produtos e servicos que ao serem combinados sédo
capazes de cumprir as demandas especificas dos clientes.

Wong (2004)

Um PSS pode ser definido como uma solucédo oferecida para a venda,
gue envolve tanto um produto como um elemento de servigo, para
entregar a requerida funcionalidade.

Fonte: traduzido e adaptado de Baines, Lightfoot, et al. (2007)

Tendo em vista as definicdes apresentadas, é possivel afirmar que o PSS visa

o atendimento das necessidades dos clientes de forma personalizada através da

integracdo de produtos e servicos. Além disso a associagcdo de elementos intangiveis

aos produtos busca encontrar um equilibrio entre os impactos ambientais e

econdmicos e aumenta a competitividade das empresas no mercado.

O PSS é uma tendéncia entre empresas que antes focavam suas estratégias

na fabricacdo de produtos, fazendo com que a tradicional fronteira entre manufatura

e servicos fique cada vez mais ofuscada (MONT, 2002). O deslocamento de uma

l6gica produto-dominante para uma logica servico-dominante permite empresas

foquem o seu negocio na oferta da utilizacdo dos produtos que antes eram apenas

vendidos. A convergéncia da oferta de pura de produtos para oferta pura de servi¢cos

€ retratada na Figura 1, a seguir:
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Figura 1 — Categorias do PSS

Sistema produto -servigo

Valor Valor
concentrado no ] . concentrado no
contetdo do Conteudo do servigo contetdo do
produto (tangivel) servigo
Contetido do produto

(tangivel)

Produto Orientagédo ao Orientagéo ao Orientagao ao

puro produto uso resultado

Relacionado Locagéo de produto Gerenciamento ou
ao produto terceirizagédo
Compartilhamento de
Assessoria e produto Pagamento por
consultoria unidade de servigo
Compartilhamento
simultaneo de produto Resultado funcional

Fonte: Traduzido e adaptado de Tukker (2004)

Tukker (2004) explica as trés principais categorias do PSS e seus respectivos
desdobramentos:

1. PSS com orientacdo ao produto - o modelo de negdcio ainda € centrado na
venda de produtos, ou seja, o produto ainda fica na posse do cliente, porém sao
acrescentados alguns servicos. Esta categoria pode ser desdobrada em duas
abordagens:

a) Relacionado ao produto: o produtor vende um produto fisico e oferece
servicos necessarios durante o uso dele, como, por exemplo, o servigco de
manutencao;

b) Assessoria e consultoria: o produto € vendido e séo feitas consultorias para
promover um uso eficiente do produto. Essa consultoria pode ser oferecida pelo
produtor ou um provedor de servicos. Um exemplo deste caso seria a
orientacdo sobre a estrutura organizacional adequada para equipes de trabalho
que usaréo o produto vendido.
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PSS com orientacdo ao uso: ainda ha um papel central em torno do produto,

porém o modelo de negdcio ndo é voltado para a venda deste. O produto é

propriedade do produtor, o qual disponibiliza apenas o seu uso. Esta categoria

pode ser desdobrada em trés abordagens:

a)

b)

c)

Locacdo de produto: Além do produtor ter propriedade sobre o produto,
muitas vezes ele também se torna responsavel pela manutencao, reparo e
controle dele. O locatario paga uma taxa regular pelo uso do produto. Ademais,
geralmente o produto locado € de acesso ilimitado e individual.
Compartilhamento de produto: o provedor tem propriedade do produto e é
responsavel pela manutencéo, reparo e controle dele. Também é paga uma
taxa regular pelo uso do produto. A principal diferenca € que o locatario ndo
tem acesso individual e ilimitado do produto, o qual pode ser usado por outros
em certos momentos. Sendo assim, o mesmo produto é compartilhado por
diferentes usuarios. E o caso de um fisioterapeuta que aluga um equipamento
para usar no seu trabalho, o qual € compartilhado com seus pacientes em
momentos diferentes ao longo dos tratamentos realizados.
Compartilhamento simultaneo de produto: similar ao que foi descrito na
categoria de compartilhamento de produto. A diferenca € que nesse caso 0s
usuarios fazem uso simultaneo dos produtos locados. Um exemplo disso, é o

aluguel de um aplicativo, usado simultaneamente por diversos usuarios.

PSS com orientagcdo ao resultado: o cliente e o provedor estabelecem um

resultado ou competéncia a ser entregado, sem envolvimento de um produto

fisico. Esta categoria pode ser desdobrada em duas abordagens:

a)

b)

Gerenciamento ou terceirizacdo: € feita a terceirizacdo de parte de uma
atividade da empresa. O contrato de terceirizagdo é controlado com medidores
de desempenho, podendo incluir esse tipo de acordo na classificagdo de PSS
orientado a resultado. E o caso de um contrato de terceirizagdo do servico de
limpeza de um escritorio de advocacia.

Pagamento por unidade de servi¢co: ainda existe uma base em torno do
produto, porém o cliente ndo compra o produto fisico. O cliente para pelo
resultado fornecido pelo produto de acordo com o nivel de uso. Um exemplo
disso seria empresas que cobram por impresséo, ao invés de vender uma

impressora.
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c) Resultado funcional: o provedor entra em acordo com o cliente quanto a
entrega de um resultado e tem liberdade para definir a forma como esse
resultado sera entregue. Um exemplo disso sdo empresas que oferecem a
climatizacao agradavel de um ambiente de trabalho, ao invés de simplesmente
vender um ar condicionado.

Com as definicbes de sistema produto-servico e seus desdobramentos

apresentadas, faz-se necessario o estudo de um método que pode ser usado para a
representacédo do PSS: o service blueprint.

2.2. Service Blueprint

O service blueprint, é considerado oriundo de fluxogramas tradicionais, mesmo
assim, permite a representacéo de todas as transacfes que fazem parte do processo
de entrega servicos (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2014). Em 1984, Shostack
desenvolveu o service blueprint para a representacdo de processos de servigos,
primeira técnica desenvolvida especificamente para esse caso. Essa técnica engloba
atividades de retaguarda e de linha de frente, permitindo a percepcao da perspectiva
do cliente por meio da linha de visibilidade (MELLO, 2005).

O service blueprint representa o processo com base em 5 elementos: evidéncias
fisicas, acdes do cliente, linha de frente, retaguarda e processos de apoio, conforme
apresentado na Figura 2, a seguir. Trata-se da representacdo do PSS de uma
microempresa do setor varejista com um modelo de negocio baseado na venda de
assinaturas mensais de pacotes de bebida alcéolica.
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Bitner, Ostrom e Morgam (2008) explicam as cinco etapas a serem seguidas para

construir o service blueprint, as quais sdo apresentadas de acordo com sua ordem de

execucao na Tabela 2:

Tabela 2 - Etapas do service blueprint

N° | Etapas Descricao
S&o0 as etapas que os clientes seguem durante o processo de prestacédo de
AcBes dos servico, as quai§ séo representaQas cronologicamente. Tendo em 'vista que
1 clientes as acdes dos clientes séo centrais para a representacdo do blueprint, esses
sdo os primeiros elementos a serem identificados. Dessa forma, sera possivel
listar todas as outras atividades que apoiem a criacéo de valor para o cliente
Linha de Séao qs acoOes da_ empresg que fazem interface dire_ta com o cliente, separadas
2 frente do cliente pela linha de interagdo. S&o estabelecidos momentos de verdade
toda vez que a linha de interacdo é cruzada
Sao as a¢bes da empresa onde ndo ha contato direto com o cliente, as quais
sdo separadas das agfes de linha de frente pela linha de visibilidade. Tudo o
3 | Retaguarda . . o L .
gue aparece acima da linha de visibilidade é visto pelo cliente, enquanto tudo
abaixo dele é invisivel.
S&0 as acbes que necessitam acontecer para que O Servigo seja entregue,
separadas das acdes de linha de frente pela linha interna de interagéo. Estas
Processos de sdo todas as atividades r_eali,zgdas por individuos e unida_des dentro da
4 apoio empresa que nao sao funcionarios de contato, mas que precisam acontecer
para que o servi¢co seja entregue. As acdes da area de suporte se conectam
a outras areas do blueprint mostrando as conexges interfuncionais e o suporte
necessarios para entregar o servico ao cliente final.
Evidéncia fisca com a qual clientes entram em contato a cada acéo e cada
5 Evidéncias momento de verdade. Estes sdo todos os elementos tangiveis aos quais 0s
fisicas clientes séo expostos e influenciam suas percepc¢des de qualidade do

servico oferecido.

Fonte: Adaptado de Bitner, Ostrom e Morgan (2008)

Vale ressaltar a importancia de articular com clareza o processo de servigco ou

subprocesso a ser planejado e especificar qual segmento de clientes € o foco do

blueprint. Além disso, a utilidade do blueprint pode ser estendida, combinando-o com

outros métodos para um alcance maior de informagfes a respeito do processo do
servigo oferecido por empresas (BITNER, OSTROM e MORGAN, 2008).

Sendo assim, na secdo a seguir, € apresentado um método que pode usar o

blueprint como insumo para uma representacao mais concisa do processo de servico,

além de possibilitar mais andlises a respeito do processo: o design structure matrix.
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2.3. Design Structure Matrix (DSM)

2.3.1.Aspectos gerais

Design Structure Matrix (DSM) é a designacao dada por Steward em 1981 para
uma técnica cuja base € uma matriz analitica de projetos de sistemas. O DSM é uma
ferramenta de modelagem de rede, que auxilia na avaliacdo da arquitetura de
sistemas ao representar 0s elementos que compdem um sistema e suas interagdes.
Trata-se de uma matriz quadrada N x N que mapeia de forma compacta e intuitiva a
interacdo, a interdependéncia, entre os N elementos que compdem a arquitetura de
um sistema (EPPINGER e BROWNING, 2012).

Ao ler através da linha de um elemento, sdo notados seus inputs; a leitura
através das colunas permite a visualizacdo dos outputs dos elementos. Logo, ao
observar a matriz da Figura 3, infere-se a interdependéncia entre elementos onde tem
uma marcagao “X”. As marcas presentes nas linhas correspondem ao fluxo de inputs,
enquanto as marcas nas colunas representam outputs. Por exemplo, ao observar a
linha “D”, constata-se que este elemento deve receber inputs dos elementos “A”, “B”
e “F” para exercer sua fungao corretamente. Em contrapartida, analisando a coluna
“F” verifica-se que este elemento fornece outputs para os componentes “B” e “D”
(BROWNING e DANILOVIC, 2007).

Figura 3 - DSM binério
A B CDETFGH

A|A X

B B X X X
C C X
D|IX X D X

= X E

F X F

G X G
H X H

Fonte: Eppinger e Browning (2012)

21



A Figura 3 ilustra um exemplo de DSM binario, ou seja, ele indica somente a

presenca ou falta de interacdo entre elementos. A vantagem de tal representacéo é

um mapeamento compacto e claro dos elementos de um sistema, facilitando sua

leitura independentemente do tamanho da matriz.

Browning e Eppinger (2012), também apresentam uma abordagem extendida

do DSM binario, denominada DSM numeérico. As interdependéncias ndo sao apenas

sinalizadas, elas sao classificadas com numeros, cores ou simbolos, como

apresentado na Figura 4. Desta forma, é possivel representar através de numeros ou

cores a classificacdo da forca e tipo de interacédo entre os elementos, por exemplo.

Figura 4 - DSM numérico

ABCDETFGH ABCDETFGH
Ala 2 AlA %]

B B 1 31 B e I BB
C C 3 c c il
D|3 D 4 D D

E 1 E E E

F a F F F

G 1 G G 4 G
H 1 H H - H

Fonte: Eppinger e Browning (2012)

E importante observar trés regides do DSM (MANZIONE, 2006), as quais S&o0

representadas na Figura 5:

Figura 5 - Regides de destaque no DSM

Atividade

Sequencial| 1|2 3|45

d

1 -Hegiﬁn de retroalimentacao

-Regiﬁn de alimentacgao

D | |0 | &

L | e | a2 | P2

-[.‘riagnnal

Fonte: Adaptado de Manzione (2006)
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Diagonal: geralmente representada por quadrados negros que sao
desconsiderados durante os célculos dos algoritmos aplicados na matriz, ja que
representam a relacdo de uma atividade com si mesma;

Regido triangular inferior: conhecida como regiao de alimentacéo, representa
a interacao entre atividades com precedéncia em ordem cronoldgica direta;
Regido triangular superior: conhecida como regido de retroalimentacao,
representa a interacao entre atividades com precedéncia em ordem cronologica

invertida.

As interacbes entre as atividades também podem ser classificadas como

esperadas e inesperadas:

InteracOes esperadas: quando atividades posteriores fornecem inputs para a
atividade corrente, trazendo melhorias. E o caso de pontos de verificacéo e
validacéo de processos;

InteracOes inesperadas: quando novas informagdes chegam atrasadas no
processo devido a erros no sequenciamento das atividades do processo, erros
de processo, ou mudancas tardias. Esse tipo de interacdo gera retrabalho,

gastos adicionais e atrasos no processo.

2.3.2.Arquitetura de sistema e modelos de DSM

7

A arquitetura de sistema é a organizacdo fundamental de um sistema

representando seus componentes, as relagdes entre eles e com o meio ambiente

(IEEE, 2000). Outra definicdo € de que a arquitetura de um sistema corresponde a um

conjunto gerenciavel de elementos (componentes, atividades e atores) e suas
interacdes (BONJOUR e MICAELLI, 2010).

Eppinger e Browning (2012) apresentam trés tipos de arquitetura de sistemas

gue séo analisadas no DSM:

e Arquitetura de produto — tratando-se da interacdo entre componentes
dentro de um artefato fisico, como visto no desenvolvimento de carros
ou avioes;

e Arquitetura de processo — tratando-se da interacao entre atividades para
a realizacao de um trabalho, como as etapas que devem ser realizadas

para desenvolver um produto;
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e Arquitetura organizacional — tratando-se da interacéo entre pessoas ou
equipes dentro de uma organizacao.
Devido as diferentes representacdes, aplicacdes e abordagens para otimizacao

e analise necessarias para os varios tipos de DSMs, é importante distingui-los

(BROWNING, 1998), conforme apresentado na Tabela 3:

Tabela 3 - Representacéo, aplicacfes e abordagens para os tipos de DSM

Abordagem ideal para

Tipo de DSM Representacéo Aplicagbes .
analise
Agendamento de
DSM de Relagdo de projeto, Algoritmos para maximizar
arquitetura de inputs e outputs sequenciamento marcas na regido triangular
= processo de atividades de atividades, inferior da matriz, buscando
3 redugdo de ciclos a clusterizacdo das marcas
IS
2 Pontos de . da regido triangular superior
o Construcéo de
DSM baseado em deciséo e i em blocos ao longo da
R processos, nivel )
parametros precedentes ) diagonal do DSM.
. operacional
necessarios
Caracteristicas Arquitetura
DSM de ) o
arquitetura de interface de organizacional, Algoritmos para analisar
° organizacional equipes integragdo de clusters de blocos
o R .
= multidisciplinares equipes relativamente independentes
= .
w DSM de Relacdes entre Arquitetura de a0 longo da diagonal do
arquitetura de componentes de sistema, DSM
produto um produto engenharia, projeto

Fonte: Browning (1998)

Browning e Eppinger (2002) apontam que ao buscar melhorar os processos de
desenvolvimento de produtos, gerentes se interessam em como as atividades devem
ser organizadas, como o retrabalho se desencadeia pelo tradeoff entre processo,
custos e cronogramas, na previsibilidade de resultados e na interacdo entre essas
guestdes.

Neste contexto, nota-se a utilidade do uso do DSM de arquitetura de processos,
ja que ele fornece uma representacao visual e concisa para a compreensao e analise
das relacdes entre atividades e suas implicacbes no desenvolvimento do processo.
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Sendo assim, a proxima secdo apresenta em maiores detalhes os conceitos
envolvidos em um DSM de arquitetura de processo.

2.3.2.1. DSM DE ARQUITETURA DE PROCESSO

O processo de desenvolvimento de produto € modelado como uma rede de
atividades que interagem trocando informagdes. E importante que os dados
necessarios para a realizacao das atividades estejam sempre disponiveis e no formato
certo para que trabalho possa ser realizado com eficacia (BROWNING e EPPINGER,
2002).

Antes de aplicar o DSM de arquitetura de processos, € importante compreender
os tipos de dependéncias que podem existir entre as atividades. Ma e Zhu (2018)
apresentam trés tipos principais de relagdes entre atividades - sequencial (atividades
dependentes), paralelo (atividades dependentes) e acoplado (atividades

interdependentes) — conforme apresentado na Figura 6:

Figura 6 - Tipos de relagBes entre atividades

a,,=0,a, =1 sequencial
a,, =0,a, =0 paralelo

a;,=1a, =1 acoplado

Ay —
— Al — 3-2 . { — {
Az —

.!’LI J’Lg x‘!L] A-z "I":I. AZ
A ffE]O Aq e 0 Ay H 1
AU I O Az | O | *® Az | 1 | =
() sequencial (b) paralelo (¢} acoplado

Fonte: Ma e Zhu (2018)
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Também, na Tabela 4, s&o evidenciadas algumas recomendacfes para a

correta aplicacdo do DSM de arquitetura de processo:

Tabela 4 - Recomendacdes para DSM de arquitetura de processos

Ponto de
observacéao

Recomendacéo

Sequenciamento

Recomenda-se partir do registro de fluxos ja estabelecidos para observar a
sequéncia tipica de atividades a serem usadas no DSM. Apds a analise da
matriz, esta sequéncia pode ser otimizada.

Decomposicéo
do processo

Recomenda-se partir do registro da decomposicdo de atividades de processos
j& estabelecidos para construir o DSM. E importante garantir que as atividades
representadas no modelo reflitam verdadeiramente o processo desenvolvido.

Convencéo para
arepresentacéo
de input, output
e feedback

E mais comum representar um DSM de arquitetura de processos aonde 0s
inputs de atividades estéo nas linhas e os outputs nas colunas, resultando no
feedback acima da diagonal.

Modelagem do
processo as-is

Deve-se, primeiramente, representar o processo da forma que ele realmente
ocorre. Apoés isso, pode-se recolher as recomendacdes de melhoria com os
donos do processo.

Consideragdes
para iteraces
de processos

Recomenda-se discutir sobre quais as possiveis formas que o processo pode
falhar, podendo registrar falhas ja conhecidas.

Granularidade

E feito um tradeoff entre os esforgos envolvidos para a aplicagéo do modelo e a
rigueza dos dados representados. Recomenda-se que 0 processo seja
decomposto entre 30 a 70 atividades.

Consideragdes
parainputs e
output externos

E possivel representar inputs e outputs externos no DSM de processo
adicionando linhas e colunas ao modelo, as quais geralmente sdo posicionadas
fora da matriz principal.

E possivel delimitar a representacdo de um processo grande a apenas uma

Limites do ~ ; i

modelo porcéo dele, de forma a dar foco em uma etapa particularmente importante dele
e permitir melhor compreenséo e possiveis melhorias.

Validacdo do Deve-se revisar a representacdo do modelo de DSM com os donos do

modelo processo, os quais terdo melhores insights para dar.

Fonte: Adaptado de Eppinger e Browning (2012)

Existem diversas aplicagdes para o DSM de arquitetura de processo. A simples
representacao e visualizacdo de processos e seus respectivos fluxos de informacéao,
jatraz beneficios para as empresas onde sao aplicadas. Além disso, esse tipo de DSM
pode ser usado para gerenciar as interfaces entre atividades, fases e estagios de
processos como visto em (TRIPATHY, 2005). A ferramenta também pode ser usada
para identificar interacdes planejadas e nao planejadas em um processo, bem como
reduzir ou eliminar os modos de falha em processos, como visto em (OSBORNE,
1993).
multifuncionais para auxilio na gestdo de processos, como visto em (BULLOCH e
SULLIVAN, 2009).

Por fim, também é possivel identificar as interagbes entre equipes
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2.3.3.Etapas de aplicacao do DSM

Eppinger e Browning (2012) apontam as cinco etapas gerais a serem seguidas

para a aplicacdo do DSM, conforme apresentado na Figura 7 a seguir:

Figura 7 - Etapas de aplicacdo do DSM

( )\

1.DECOMPOR

A 4

2.IDENTIFICAR

A 4

3.ANALISAR

A 4

4.EXIBIR

A 4

5.MELHORAR

Fonte: Adaptado de Eppinger e Browning (2012)

A seguir sdo explicadas as 5 etapas gerais de aplicacdo do DSM, conforme as
informacgdes apresentadas por Eppinger e Browning (2012):

1. Decompor: Desdobrar os sistemas nos elementos que os constituem. Os
elementos podem ser levantados através da analise de documentos e
reunides com as pessoas diretamente envolvidas no sistema. Os elementos
sdo listados nas linhas e colunas da matriz seguindo uma sequéncia logica.

2. ldentificar: Registrar a inter-relacdo entre os elementos do sistema na
matriz. Conforme apresentado na Figura 3 anteriormente, no caso de um
DSM binario é apenas sinalizado se existe ou ndo a interacdo entre 0s

elementos. Existe também a possiblidade de classificar o tipo de interacao
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entre os elementos em um DSM numeérico, conforme foi apresentado na
Figura 4. Ao ler uma coluna sao identificados os outputs do elemento e ao
ler uma linhas séo identificados os inputs necessarios para o elemento,
Analisar: séo aplicados os algoritmos de analise do DSM para rearranjar as
linhas e colunas da matriz de forma a entender os padrdes estruturais e
como eles afetam o comportamento do sistema. Os algoritmos sao
detalhados na segao 2.3.4.

Exibir: é apresentado o novo arranjo da matriz de acordo com o algoritmos
aplicados. Sao ressaltadas caracteristicas importantes identificadas na
estrutura do sistema, tais como os modulos de elementos com grande fluxo
de informacao entre si.

Melhorar: Apdés observar os resultados das andlises feitas com os
algoritmos, é possivel propor e aplicar melhorias para alcancar uma maior

fluidez na interacao entre os elementos do sistema.
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2.3.4. Algoritmos para anélise do DSM

Existem diversos algoritmos para realizar a andlise a partir do DSM. Alguns dos

algoritmos sao apresentados no Technical DSM Tutorial (2019), conforme listado a

sequir:

Sequenciamento (Partitioning):

Com o objetivo de diminuir o efeito do retrabalho, linhas e colunas da matriz
séo reordenadas de forma que a nova matriz ndo contenha ou minimize
marcas de retroalimentacéo, formando um arranjo triangular SUPERIOR NA
MATRIZ. Porém, em sistemas complexos, € improvavel alcancar esse exato
formato. Dessa forma, ao rodar o algoritmo, o objetivo € reposicionar as
marcas de retroalimentacdo o mais perto possivel da diagonal da matriz.
Além disso, também é possivel avaliar quais elementos do sistema deveréo
ser revistos para alcancar uma arquitetura de processo otimizada — por
exemplo, um elemento pode ser subdividido em dois ou retirado para
melhorar o fluxo do sistema.

Remocéo de marcas (Tearing):

S&o escolhidas marcas de retroalimentacdo que devem ser retiradas para
gue, ao sequenciar de novo os elementos, seja formada uma matriz
triangular superior. ldentificar tais marcas significa encontrar o conjunto de
suposicdes que precisam ser feitas para iniciar as iteracdes do sistema,
guando elementos sdo acoplados.

Identificacéo de faixas (Banding):

Banding é a identificacdo de faixas de elementos independentes (paralelos
ou simultdneos) de um sistema. Sabendo que as faixas no DSM possuem
um elemento de gargalo e representam o caminho critico do sistema, quanto
menos faixas forem identificadas melhor é o sistema representado. Vale
ressaltar que o algoritmo de identificagdo de faixas ndo leva em
consideracao as marcas de retroalimentagcéo no sistema.

Modularizar (Clustering)

O objetivo é encontrar conjuntos no DSM onde os elementos sé&o
mutuamente exclusivos ou interagem minimamente. O maédulo (ou cluster)
absorve a maioria ou todas as interacdes internamente. As conexdes com

outros clusters sao minimizadas ou eliminadas.
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2.3.5. Ferramentas de DSM

No DSM Web, site elaborado pelo MIT, sdo apresentadas as ferramentas de DSM

gratuitas e comerciais. Na Tabela 5 sao listadas as ferramentas gratuitas de DSM:

Tabela 5 -

Ferramentas gratuitas de DSM

Ferramenta

Autores

Descricao

Antares DSM

Antonio Neto

Ferramenta que trabalha com todos os tipos de DSM. E
possivel criar, visualizar e executar funcbes para otimizar
projetos de DSM e os documentos da ferramenta estao
todos disponiveis em Portugués. O desenvolvimento da
ferramenta foi descontinuado, logo suas fun¢bes ndo séo
atualizadas.

Também conhecida como P3, € uma ferramenta para

em DSMs

Engineering . . .
Desian construir e analisar modelos de sistemas complexos. Sua
. 9 vantagem se encontra na ampla customizacgéo, permitindo
Cambridge Center da .. ~ e
. . que usuarios abordem questfes especificas de modelagem.
Advanced Modeller | Universidade . ) )
de Oferece funcionalidades para desenvolver e analisar
. modelos usando uma variedade de métodos padrdo de
Cambridge
DSM.
Centro de Ferramenta baseada em conhecimento para ordenar a
Pesquisa sequéncia de processos de projeto e identificar uma
DeMAID . . . .
NASA possivel estrutura multinivel para um ciclo de projeto. Faz
Langley uso da notacdo do DSM para exibir processos.
. Permite inserir dados, exibir e editar DSMs e o partitioning e
PSM 32 Problematics : : ) P 9
tearing computacional da matriz.
Estudantes . .. .
. Trabalha com anélises basicas de DSM (partitioning,
Macros em Excel de Eppinger tearing, banding e simulacéo)
no MIT g g §20).
Macros em MATLAB . . . . ~ 2 -
. ~ Ronnie Algoritmo para aplicar clusterizacdo no DSM. E necessaria
para clusterizacéo ; ~
Thebeau a instalacao do programa para o uso da ferramenta.

Fonte: Baseado em DSM Tools (2019)
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CAPITULO 3: METODOLOGIA

3.1. Classificacao da pesquisa

Silva e Menezes (2005) definem pesquisa como um conjunto de acdes que se

baseiam em procedimentos racionais e sistematicos para o alcance da solu¢do de um

problema. E importante compreender os tipos de pesquisas existentes para poder

definir instrumentos e procedimentos que o0 pesquisador utilizara para planejar sua
investigacdo (KAUARK, MANHAES e MEDEIROS, 2010).
Silva e Menezes (2005), classificam a pesquisa cientifica de acordo com os

critérios apresentados na Tabela 6:

Tabela 6 - Classificacdo da pesquisa cientifica

Basica

“Objetiva gerar conhecimentos novos Uteis para o avango da ciéncia sem
aplicacéo pratica prevista. Envolve verdades e interesses universais.”

Natrureza

Aplicada

“Objetiva gerar conhecimentos para aplicacao prética e dirigidos a solucao
de problemas especificos. Envolve verdades e interesses locais.”

Quantitativa

“Considera que tudo pode ser quantificavel, o que significa traduzir em
nameros opinides e informacgdes para classifica-las e analisa-las. Requer o
uso de recursos e de técnicas estatisticas.”

Qualitativa

Abordagem

“Considera que h4 uma relagéo dindmica entre o mundo real e o sujeito,
isto €, um vinculo indissociavel entre o mundo objetivo e a subjetividade do
sujeito que ndo pode ser traduzido em numeros. A interpretacdo dos
fendmenos e a atribuicdo de significados sao basicas no processo de
pesquisa qualitativa. Nao requer o uso de métodos e técnicas estatisticas.
O ambiente natural é a fonte direta para coleta de dados e o pesquisador é
o instrumento-chave. E descritiva. Os pesquisadores tendem a analisar
seus dados indutivamente. O processo e seu significado sé@o os focos
principais de abordagem.”

Exploratéria

“Visa proporcionar maior familiaridade com o problema com vistas a torna-
lo explicito ou a construir hipéteses. Envolve levantamento bibliogréfico;
entrevistas com pessoas que tiveram experiéncias praticas com o
problema pesquisado; andlise de exemplos que estimulem a compreenséao.
Assume, em geral, as formas de Pesquisas Bibliograficas e Estudos de
Caso.”

Descritiva

Objetivos

“Visa descrever as caracteristicas de determinada populagao ou fenébmeno
ou o estabelecimento de rela¢des entre variaveis. Envolve o uso de
técnicas padronizadas de coleta de dados: questionario e observacédo
sistematica. Assume, em geral, a forma de Levantamento.”

Explicativa

“Visa identificar os fatores que determinam ou contribuem para a
ocorréncia dos fendmenos. aprofunda o conhecimento da realidade porque
explica a razao, o “porqué” das coisas. Quando realizada nas ciéncias
naturais, requer o uso do método experimental, e nas ciéncias sociais
requer o uso do método observacional. Assume, em geral, a formas de

Pesquisa Experimental e Pesquisa Expost-facto.”

Continua
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Continuacao
“Quando elaborada a partir de material j publicado, constituido
principalmente de livros, artigos de periddicos e atualmente com material
disponibilizado na Internet.”
Pesquisa “Quando elaborada a partir de materiais que nédo receberam tratamento
documental analitico.”
“Quando se determina um objeto de estudo, selecionam-se as variaveis
gue seriam capazes de influencia-lo, definem-se as formas de controle e
de observacéao dos efeitos que a variavel produz no objeto.”
“Quando a pesquisa envolve a interrogacao direta das pessoas cujo

Pesquisa
bibliografica

Pesquisa
experimental

Levantamento . »

comportamento se deseja conhecer.
Estudo de “Quando envolve o estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos
caso de maneira que se permita o seu amplo e detalhado conhecimento.”
Pesquisa

“Quando o “experimento” se realiza depois dos fatos.”
Expost-Facto Q P P

“Quando concebida e realizada em estreita associagdo com uma ac¢ao ou

Procedimentos metodolégicos

Pesquisa- com a resolugcdo de um problema coletivo. Os pesquisadores e

acao participantes representativos da situac&o ou do problema estéo envolvidos
de modo cooperativo ou participativo.”

Pesquisa “Quando se desenvolve a partir da interacao entre pesquisadores e

participante membros das situac¢des investigadas.”
Fonte: Baseado em Silva e Menezes (2005)

Tendo em vista 0s conceitos apresentados na Tabela 6, o presente trabalho pode
ser classificado como uma pesquisa de natureza aplicada e objetivo exploratério, uma
vez que foi feita uma aplicacao pratica da analise do PSS de uma startup conforme os
objetivos listados, proporcionando maior familiaridade do assunto. Através de uma
revisdo bibliografica dos principais conceitos envolvidos e com a aplicacdo de um
estudo de caso como procedimento metodoldgico, foi possivel apresentar informacdes
sobre o processo de servico do PSS da startup com uma abordagem qualitativa, ou
seja, descrever 0 processo e suas interacdes sem envolver analises estatisticas.

A seguir € apresentada a metodologia do estudo de caso para realizar uma

analise de DSM em uma startup.

3.2. Metodologia do Estudo de Caso

A metodologia deste trabalho, baseada nos conceitos, métodos e técnicas
identificados no Capitulo 2, busca uma abordagem abrangente, simplificada e de facil
implementacgdo para a analise do processo de servigo-produto de uma startup. Sendo
assim é feita uma combinacao de service blueprint com DSM, buscando enriquecer a

analise que sera feita de processo.
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A Figura 8 representa as etapas a serem seguidas no estudo de caso:

Figura 8 - Etapas do estudo de caso

PRIMEIRA ETAPA:
Construgao do service blueprint do PSS

a) Delimitar o processo a ser mapeado

b) Identificar as aces do cliente SEGUNDA ETAPA:
Construgdo do DSM

a) Listar atividades do blueprint no DSM

d) Identificar as a¢Ges de retaguarda __ , .
b) Identificar o fluxo de informacg&o entre as atividades

)
)
c) Identificar as agbes de linha de frente
)
)

e) Identificar os processos de apcio

f) Identificar as evidéncias fisicas

QUARTA ETAPA: TERCEIRA ETAPA:
Analise dos resultados Sequenciamento das atividades

a) Evidenciar equipes de trabalho em cada atividade a) Montar nova sequéncia das atividades
b) Evidenciar o fluxo de informagéo entre equipes b) Evidenciar clusters formados

Fonte: Elaborado pela autora (2019)

E apresentado o detalhamento de cada etapa representada na Figura 8 nas
secdes abaixo.

3.2.1.Primeira etapa - Construcao do service blueprint do PSS

Para o mapeamento do fluxo de servico do PSS, a metodologia deste trabalho
seguira as etapas recomendadas por Bitner, Ostrom e Morgan (2008), conforme
listado abaixo:

a) Delimitar processo a ser mapeado: escopo do processo a ser mapeado;

b) Identificar as acOes dos clientes: sequéncia cronoldgica das etapas que 0s

clientes seguem durante o processo de prestacao de servico;

c) ldentificar acdes de linha de frente: as acdes da empresa que fazem

interface direta com o cliente durante o processo de prestacéo de servico;

d) Identificar acdes de retaguarda: as acOes da empresa que nao fazem

interface direta com o cliente durante o processo de prestacao de servico;
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e) ldentificar os processos de apoio: acdes da empresa necessarias para que
0 Servico seja entregue;

f) Identificar as evidéncias fisicas: elementos tangiveis aos quais os clientes

sao expostos durante o processo de prestacao de servico.

O service blueprint exibe a operacdo de empresas, proporcionando uma visao
geral do sistema produto-servi¢co oferecido. A simples construcéo da visdo geral do
PSS j& € beneficial, j& que permite a formalizacdo do processo. Além disso, 0s
blueprints podem auxiliar os gerentes das unidades de negdécios nas atividades de
tomada de decisdes associadas a definicdo de estratégias, alocacao de recursos,
integracdo de funcdes de servicos e avaliacdo de desempenho geral (BOUGHNIM e
YANNOU, 2005).

A utilidade do blueprint pode ser estendida, combinando-o com outros métodos
para um alcance maior de informacgdes a respeito do processo do servi¢co oferecido
por empresas (BITNER, OSTROM e MORGAN, 2008). Sendo assim, o blueprint foi
integrado na primeira etapa do DSM, etapa de decomposicdo do processo em
atividades, e desta forma sera possivel fazer outras analises a respeito do processo

de servico do PSS.

3.2.2. Segunda etapa - Construcéo do DSM

O DSM proporciona uma visdo mais concisa do processo mapeado com o blueprint
e permite a analise das interacfes entre as atividades levantadas. Nesta etapa do
modelo proposto, transferem-se as informac¢des obtidas no service blueprint seguindo
as subetapas apresentadas abaixo:

a) Listar atividades do blueprint no DSM — as acles de linha de frente,
retaguarda e de apoio do processo de PSS sao listadas e numeradas na
primeira coluna da esquerda da matriz. As acdes do cliente ndo sao incluidas
ja que se referem a atividades fora do controle da empresa. As evidéncias
fisicas também ndo séo incluidas ja que o modelo de DSM adotado é o de
arquitetura de processo.

b) Identificar o fluxo de informagéo entre as atividades — s&o incluidas marcas
com “1” nas linhas e colunas da matriz para identificar as interagdes entre as
atividades listadas. Elas seguem as regras de leitura apresentadas por
(BROWNING e DANILOVIC, 2007), onde as linhas representam os inputs dos

elementos e as colunas representam os outputs dos elementos.
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3.2.3.Terceira etapa - Sequenciamento das atividades

Apos a devida decomposicao do processo em suas atividades e identificacdo das
interacOes, € aplicado o algoritmo de sequenciamento, buscando maximizar marcas
na regido triangular inferior da matriz. Essa abordagem € ideal para analise de
arquitetura de processo, conforme apresentado por (BROWNING, 1998).

a) Montar nova sequéncia das atividades: através da aplicacéo do algoritmo as
linhas e colunas da matriz séo rearranjadas de forma a transferir as marcas de
interac&o na regiao de retroalimentacgéo para a regiao triangular inferior;

b) Evidenciar clusters formados: o algoritmo também evidencia os clusters de

atividades formados.

3.2.4.Quarta etapa - Analise dos resultados

A partir da aplicacdo do algoritmo de sequenciamento é possivel realizar algumas
andlises na matriz. Conforme visto em (BULLOCH e SULLIVAN, 2009), podem ser
evidenciadas as equipes de trabalho de cada atividade e os tipos de interacéo entre
equipes em cada atividade, conforme visto nas subetapas a seguir:

a) Evidenciar equipes de trabalho em cada atividade: as atividades listadas

na primeira coluna da esquerda da matriz sdo coloridas de acordo com a
equipe de trabalho que as executa;

b) Evidenciar o fluxo de informacao entre equipes: os fluxos de informacéo
entre as atividades ja marcados com “1”, sdo coloridos de forma a sinalizar
atividades entre equipes iguais e diferentes.

c) Avaliar resultados: sao avaliados os clusters formados, fluxos de informacao

entre equipes e 0 novo sequenciamento das atividades.

Por fim, a aplicabilidade do modelo proposto neste trabalho foi testada por

meio de um estudo de caso unico em uma startup em transigdo a um PSS.
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CAPITULO 4:ESTUDO DE CASO

4.1. Planejamento do estudo de caso

Para realizar um estudo de caso € necessario primeiramente escolher uma
unidade de analise (CAUCHICK, 2007). O presente estudo de caso busca um
entendimento profundo de um caso especifico com aplicagcdo em um caso Unico.

A metodologia apresentada no Capitulo 3 pode ser classificada como empirica e
generalista, sendo necessaria a avaliacdo da sua aplicabilidade em um contexto
particular (LINCOLN e GUBA, 1985). Casos unicos possibilitam o desenvolvimento de
teorias, sendo possivel alcancar diferentes generalizag6es ndo empiricas. A partir da
articulacdo entre os constructos e o contexto com processos indutivos, sao
construidas teorias (ZANNI, MORAES e MARIOTTO, 2011). Com essas analises é

possivel consolidar e amadurecer a metodologia proposta neste trabalho.

4.2. Caracterizacao da unidade de anélise

A unidade de andlise escolhida para a conducao do estudo de caso foi a E-lastic,
uma startup criada em 2016 por estudantes da UnB junto ao Centro de Apoio ao
Desenvolvimento Tecnolégico (CDT) com a missédo de oferecer solu¢des para o
mercado de HealthTech. A principal solucdo criada pelo time da empresa € uma
plataforma de avaliacéo fisica, composta por um hardware (dinamémetro de tracéo),
gue mensura a intensidade do movimento durante a realizacdo de exercicios, e um
software (aplicativo mével e web), que armazena e processa os dados coletados no
dinamdmetro permitindo o acompanhamento da evolug¢ao do paciente.

Inicialmente, eram vendidos kits, conforme apresentado na figura 9, a seguir. Os
kits incluiam o dinamdmetro, acessorios para a avaliacdo dos pacientes (tornozeleira,
alca de méo, fixador de espaldar, corrente, mosquetdes, elasticos) e uma mochila
personalizada com a logomarca da empresa. Ao receber o kit em casa, o cliente podia
baixar o aplicativo associado ao dinamdmetro para realizar suas avaliacfes e
prescri¢cdes de treinos aos pacientes. N&ao havia um suporte dado pela startup quanto

ao uso e eventuais davidas dos clientes em relagcédo ao produto.
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igura 9 - Kit E-lastic

Fonte: A autora (2019)

Em 2019, a E-lastic mudou seu modelo de negécio. Foi encerrada a venda direta

do kit e comecaram a ser oferecidos pacotes de servi¢co, onde o cliente pagaria uma

mensalidade pelo uso do produto e pelo suporte oferecido para familiarizacdo com o

produto e o esclarecimento de eventuais davidas. Desta forma, apds receber o kit em

casa, o cliente passou a ser acompanhado de forma a trazer maior conforto e

satisfagdo com o uso do produto. Os pacotes de servigo da E-lastic sédo apresentados

na figura 10:

W

FIT

Figura 10 - Pacotes de servigo da E-lastic

\% W

PRO FIT+

N4

PRO+

PLANO ANUAL PLANC ANUAL PLANO BIANUAL PLANO BIANUAL

¥ E-lastic 50 kg
¥ Acessorios
17 50 cadastros

12 meses

1297

+ Taxa de Adesdo

®159%..

+ Taxa de Adesé&o

ASSINAR

Fonte: www.elastic.fit (Acessado em junho de 2019)

¥ E-lastic 200 kg 17 E-lastic 50 kg
¥ Acessorios T Acessorios

250 cadastros 1r 250 cadastros
P12 meses ¥ 24 meses

R$ 9 9 *Imés

+ Taxa de Adesdo

ASSINAR

¥ E-lastic 200 kg
¥ Acessdrios
P llimitados
D24 meses

"$129%..

+ Taxa de Adeséo
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A maioria dos clientes sdo das areas de fisioterapia e educacao fisica. Esses
profissionais alugam o produto para tratamento de atletas lesionados, identificacdo do
risco de lesdo dos seus pacientes e na recuperagdo pés-operatoria. O produto da
startup € compartilhado entre os diversos pacientes dos profissionais durante seus
tratamentos, até alcancar o reestabelecimento da capacidade funcional do corpo.
Sendo assim, tendo em vista as consideracdes feitas e as definicbes apresentadas
por Tukker (2004), é possivel classificar o PSS da E-lastic como um sistema produto-
servigo com orientacao ao uso, desdobrando-se na classificagdo de compartilhamento
do produto.

A escolha da empresa se da pelo seu potencial crescimento e 0 impacto que seu
produto pode trazer para a recuperacdo de saude dos usuarios. Com a recente
mudanca no modelo de negdcio da startup, faz-se necessaria a melhor compreensao
de todas as etapas do servico oferecido pela E-lastic. Com este entendimento, a
empresa podera estudar a melhor forma de melhorar a qualidade do servico,
reestruturando processos e equipes de trabalho para atender a uma plataforma

superior de assinantes.

4.3. Conducdao e andlise do estudo de caso

A conducéo e analise do estudo de caso seguiu as etapas descritas na proposta
do modelo descrito no Capitulo 3. As informacgBes foram levantadas analisadas de
abril a junho de 2019.

4.3.1.Primeira etapa: Construcao do service blueprint do PSS

O processo mapeado no estudo de caso, com o auxilio da ferramenta Bizagi
Modeler, representa as etapas do servico prestado pela E-lastic na sua recente
mudanca para um modelo de negocio baseado em PSS. O escopo do processo foi
delimitado ao “caminho feliz” da jornada do cliente durante a prestagéo de servico.

Primeiramente foram identificadas as atividades que ja estdo sendo adotadas
pela startup, dividindo-as entre as etapas de pré-venda, venda e pos-venda. As
informacdes foram levantadas e validadas através de diversas reunides com 0s
membros da startup. A formalizacdo do processo atual, além de permitir uma visao
geral do “caminho feliz” do PSS adotado, possibilitou a identificagcdo de outras
atividades que poderiam ser acrescentadas de visando melhorar a jornada do cliente

e aumentar o valor percebido.
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Em seguida, essas atividades adicionais identificadas foram incluidas no
mapeamento. Trata-se, principalmente, de atividades de coleta de feedback dos
clientes para propor melhorias em etapas anteriores do processo. Estas atividades
acrescentadas também servirdo de insumo para o desenvolvimento de novos
produtos e servicos que se alinhem as preferéncias dos clientes. Essas atividades
foram destacadas com a cor verde, conforme apresentado nas Figuras 11 e 12, a

sequir:
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Figura 11 - Service blueprint com atividades de pré-venda e venda da startup

da E-lastic
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Fonte: Elaborado pela autora (2019)
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Figura 12 - Service blueprint com atividades de pds-venda da startup
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4.3.2.Segunda etapa: Construcéo do DSM

A primeira etapa ja se mostrou proveitosa permitindo a formalizagdo do
processo de servico do PSS da startup, inclusive identificando atividades adicionais
para melhorar o processo. Mesmo assim, devido ao tamanho do processo
representado e a grande quantidade de setas entre as atividades dificulta a leitura do
mapeamento.

Sendo assim, buscando uma representacdo mais concisa, informacdes do
blueprint foram transferidas para o DSM. A ferramenta usada neste trabalho trata-se
de uma planilha com macros para a aplicacdo de algoritmos em uma matriz binéria,
elaborada por alunos do MIT e disponibilizada gratuitamente no DSM Tools (2019).

A seguir, sdo apresentados os resultados das subetapas de construcado do
DSM a partir do blueprint.

a) Listar atividades do blueprint no DSM:

As 62 atividades do service blueprint do PSS foram listadas na coluna da
esquerda da matriz seguindo a ordem cronoldgica esperada. A ordem das atividades
€ baseada no que ja é vivenciado na empresa e nas expectativas relativas as novas
atividades levantadas, conforme levantado nas reunifes junto aos membros da

startup. Elas séo apresentadas na Figura 13, a seguir:
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Figura 13 - Atividades do blueprint listadas no DSM
Atividade

Buscar novas bases de leads

Analisar informacdes para conversdo de leads no RDStation

Desenvolver planos de marketing

Segmentar leads e palawras-chave (SEQ)

Gerar conteddos de marketing de topo de funil de venda

Formar parcerias com influencers e outros para indicacfes

Programar robd de mensagens automaticas no Instagram

Postar conteddos no site e no blog

Disparar e-mails para listas de clientes de parceiros

Apresentar em feiras, palestras e cursos

Realizar campanhas de anincios

Gerenciar fluxo de qualificacdo de leads

Analisar informacdes para qualificagdo de leads no RDStation
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Enviar material de campanha promocional

Realizar calls demonstrativas do sistema E-lastic

Responder perguntas no WhatsApp e E-mail

Postar contelido nas Redes Sociais e Blog

Disparar e-mails de conteldo

Realizar ligagées para contratacdo do plano

Cadastrar assinatura no gestor de pagamento

Gerenciar pagamentos

Gerar cobranca de pagamentos mensais

Enviar cobranga via e-mail

Informar status de envio

Gerenciar estogues

Gerenciar producdo de dinamdmetros

Montar dinamdmetro

Calibrar dinamdmetro

Testar dinamdmetro

Montar kit E-lastic

Embalar kit E-lastic

Gerar Nota Fiscal

Enviar kit E-lastic por Correios

Gerenciar agenda de familiarizagdo do sistema E-lastic (Calendly)

Disponibilizar horarios livres na plataforma de agendamento

Enviar email de instrugéies de agendamento e instalagdo do aplicativo

Confirmar dados do agendamento via WhatsApp

Programar lembretes do agendamento

Disponibilizar aplicativo na GooglePlay e Apple Store

Gerenciar publicacdo do aplicativo nas lojas

Explicar funcionamento do sistema E-lastic

Preparar pesquisa de satisfagdo da familiarizagdo

Enviar pesquisa de satisfacdo da familiarizagéo

Analisar feedback da familiarizacdo

Gerar videos de demonstracdo de treinamento

Enviar link do video de demonstragcdo de treinamentos

Monitorar o uso do aplicativo

Gerar conteddo para sanar divida (video, PDF, ebook, mensagem)

Esclarecer divida (video, PDF, ebook, mensagem)

Analisar feedbacks de software e hardware

Preparar pesquisa de satisfagdo do atendimento de tirar ddvidas

Enviar pesquisa de satisfagdo de atendimento de tirar dividas

Analisar feedback de atendimento de tirar dividas

Gerar conteldos para follow-up de satisfacdo

Enviar informacdes personalizadas para follow-up de satisfagdo e solicitacio de feedback

Analisar feedback de follow-up de satisfacdo

Gerenciar portfalio de senvigos e produtos para oferecer novidades

Desenvolver novos servicos e produtos

Gerar material de divulgagdo de novos servicos e produtos

Avisar novidades de servicos e produtos
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Fonte: Elaborado pela autora (2019)
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b) Identificar o fluxo de informacao entre as atividades

Em seguida, foram identificadas as interagdes entre as atividades marcando “1”
nas linhas e colunas. Ao ler uma coluna identificam-se os outputs dos elementos, ja
nas linhas Iéem-se os inputs dos elementos. A Figura 14, a seguir, mostra a o fluxo

de informacao entre as atividades do PSS levantadas no blueprint.
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Figura 14 - DSM construido a partir das atividades do service blueprint
2[3[4a]5]6]7]8]9]10]11]12]13]14]15]16]17]18]19]20]21]22]23]24] 25]26]27] 28] 29]30]31]32]33][34]35]36]37][38]39]40[41]42]43]44]45]46]47]48]49]50]51]52]53]54]55]56]57]58]59]60]61]62

Fonte: Elaborado pela autora (2019)
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4.3.3.Terceira etapa: Sequenciamento das atividades

Com a construcdo do DSM, € possivel prosseguir para a aplicacdo do algoritmo
de sequenciamento das atividades. Como as atividades foram listadas na ordem
cronoldgica esperada, a aplicagdo do algoritmo do sequenciamento seria uma forma
de validar essa ordem.

A seguir, sdo apresentados os resultados das subetapas do sequenciamento
das atividades.

a) Montar nova sequéncia das atividades:
Foi aplicada a macro com o algoritmo de sequenciamento, reordenando as

atividades do PSS conforme apresentado na Figura 15, a sequir:
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Figura 15 - Nova sequéncia das atividades do blueprint.

Atividades

Buscar novas bases de leads 1

Gerenciar agenda de familiarizacdo do sistema E-lastic (Calendly) 36
Disponibilizar horéarios liwes na plataforma de agendamento 37
Preparar pesquisa de satisfacdo da familiarizacéo 44
Enviar pesquisa de satisfacéo da familiarizacdo 45
Analisar feedback da familiarizagao 46
Gerar videos de demonstracdo de treinamento 47
Monitorar o uso do aplicativo 49
Gerar conteudo para sanar davida (video, PDF, ebook, mensagem) 50
Esclarecer divida (video, PDF, ebook, mensagem) 51
Analisar feedbacks de software e hardware 52
Preparar pesquisa de satisfagcdo do atendimento de tirar dividas 53
Enviar pesquisa de satisfacdo de atendimento de tirar dividas 54
Analisar feedback de atendimento de tirar dividas 55
Formar parcerias com influencers e outros para indicacdes 6

Gerenciar estoqgues 27
Gerenciar producdo de dinamdmetros 28
Montar dinamdmetro 29
Calibrar dinamémetro 30
Testar dinamémetro 31
Montar kit E-lastic 32
Embalar kit E-lastic 33
Disponibilizar aplicativo na GooglePlay e Apple Store 41
Gerenciar publicacéo do aplicativo nas lojas 42
Enviar link do video de demonstragéo de treinamentos 48
Gerar conteudos para follow-up de satisfacao 56
Enviar informac6es personalizadas para follow-up de satisfagéo e solicitacdo de feedback 57
Analisar feedback de follow-up de satisfagao 58
Analisar informacdes para converséo de leads no RDStation 2

Desenwlver planos de marketing 3

Segmentar leads e palawas-chave (SEO) 4

Gerar conteudos de marketing de topo de funil de venda 5

Programar rob6 de mensagens automaticas no Instagram 7

Postar conteidos no site e no blog 8

Disparar e-mails para listas de clientes de parceiros 9

Realizar campanhas de anuncios 11
Gerar Nota Fiscal 34
Gerenciar portfélio de senicos e produtos para oferecer novidades 59
Apresentar em feiras, palestras e cursos 10
Gerenciar fluxo de qualificacdo de leads 12
Analisar informacdes para qualificacdo de leads no RDStation 13
Modelar parametros e regras das campanhas promocionais 14
Gerar conteudos de marketing de meio de funil de venda 15
Enviar material de campanha promocional 16
Realizar calls demonstrativos do sistema E-lastic 17
Responder perguntas no WhatsApp e E-mail 18
Postar contetido nas Redes Sociais e Blog 19
Disparar e-mails de contetdo 20
Envar kit E-lastic por Correios 35
Desenwolver novos senicos e produtos 60
Realizar ligagdes para contratacdo do plano 21
Informar status de envio 26
Gerar material de diwlgacédo de novos senicos e produtos 61
Cadastrar assinatura no gestor de pagamento 22
Enviar email de instrucdes de agendamento e instalacdo do aplicativo 38
Avisar novidades de senicos e produtos 62
Gerenciar pagamentos 23
Confirmar dados do agendamento via WhatsApp 39
Gerar cobranca de pagamentos mensais 24
Programar lembretes do agendamento 40
Explicar funcionamento do sistema E-lastic 43
Enviar cobranca via e-mail 25

Fonte: Elaborado pela autora (2019)
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b) Evidenciar clusters formados:

O algoritmo de sequenciamento da macro, além de reordenar as atividades,
permite evidenciar os clusters formados, colorindo-os de azul claro. Na matriz do
estudo de caso foram formados 8 clusters, conforme apresentado na Figura 16,
etapas do processo aonde existe um intenso fluxo de informacdes entre as atividades.
Serdo apresentadas maiores informacdes a respeito dos clusters na proxima etapa,

de analise dos resultados.
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Figura 16 - Clusters no DSM sequenciado
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4.3.4.Quarta etapa: Analise dos resultados

Para facilitar a avaliacdo das atividades e clusters formados com o
sequenciamento, estes sdo coloridos, respectivamente, de forma a representar as
equipes envolvidas nas atividades e as interagdes dentro e entre equipes de trabalho
ao longo do processo de servi¢co do PSS.

A seguir, sdo apresentados os resultados das subetapas de andlise dos

resultados.

a) Evidenciar equipes de trabalho em cada atividade: as atividades listadas na
primeira coluna da esquerda da matriz foram coloridas de acordo com a equipe de
trabalho que as executa. As cores de cada equipe de trabalho sdo apresentadas

na Figura 17:

Figura 17 - Cores das equipes de trabalho

Customer Success

Producao de Hardware

Marketing
Vendas
Gestao

Financas

Fonte: Elaborado pela autora (2019)

O resultado final é apresentado na Figura 18, a seguir:
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Figura 18 - Equipes de trabalho nas atividades do PSS
Buscar novas bases de leads

Gerenciar agenda de familiarizagao do sistema E-lastic {Calendly)
Disponibilizar horarios livres na plataforma de agendamento
Preparar pesquisa de satisfacao da familiarizagao

Enviar pesquisa de satisfagao da familiarizagao

Analisar feedback da familiarizagao

Gerar videos de demonstragao de treinamento

Meonitorar o uso do aplicativo

Gerar contelido para sanar divida (video, PDF, ebook, mensagem)
Esclarecer divida (video, PDF, ebook, mensagem)

Analisar feedbacks de software e hardware

Preparar pesquisa de satisfacdo do atendimento de tirar dividas
Enviar pesquisa de satisfagao de atendimento de tirar davidas
Analisar feedback de atendimento de tirar dividas

Formar parcerias com influencers e outros para indicagtes
Gerenciar estoques

Gerenciar produgao de dinamémetros

Montar dinamdémetro

Calibrar dinamémetro

Testar dinamémetro

Montar kit E-lastic

Embalar kit E-lastic

Enviar link do video de demonstragao de treinamentos

Gerar contetdos para follow-up de satisfacao

Enviar informagoes personalizadas para follow-up de satisfagao e solicitagao de feedba
Analisar feedback de follow-up de satisfacio

Analisar informacgoes para conversao de leads no RDStation

Desenvolver planos de marketing

Segmentar leads e palavras-chave (SEQ)

Gerar conteldos de marketing de topo de funil de venda
Programar robé de mensagens automaticas no Instagram
Postar conteidos no site e no blog

Disparar e-mails para listas de clientes de parceiros
Realizar campanhas de anincios

Gerar Nota Fiscal

Gerenciar portfolio de servigos e produtos para oferecer novidades
Apresentar em feiras, palestras e cursos

Gerenciar fluxo de qualificagao de leads

Analisar informacgées para qualificacio de leads no RDStation
Modelar parametros e regras das campanhas promeocionais
Gerar contelidos de marketing de meio de funil de venda
Enviar material de campanha promocional

Realizar calls demonstrativos do sistema E-lastic

Responder perguntas no WhatsApp e E-mail

Postar conteildo nas Redes Sociais e Blog

Disparar e-mails de conteido

Enviar kit E-lastic por Correios

Desenvolver novos servigos e produtos

Realizar ligagbes para contratagéo do plano

Informar status de envio

Gerar material de divulgagao de novos servigos e produtos
Cadastrar assinatura no gestor de pagamento

Enviar email de instrugbes de agendamento e instalagao do aplicative
Avisar novidades de servigos e produtos

Gerenciar pagamentos

Confirmar dados do agendamento via WhatsApp

Gerar cobranga de pagamentos mensais

Programar lembretes do agendamento

Explicar funcionamento do sistema E-lastic

Enviar cobranga via e-mail

Fonte: Elaborado pela autora (2019)
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b) Evidenciar o fluxo de informacao entre equipes: os fluxos de informacao entre
as atividades, ja marcados com “1”, sdo coloridos de forma a sinalizar atividades
entre equipes iguais e diferentes. Interacbes dentro da mesma equipe foram
sombreadas de verde, ja as intera¢gdes entre equipes diferentes foram sombreadas

em vermelho. A Figura 19, a seguir, apresenta o resultado final dessa subetapa:
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Figura 19 - DSM sequenciado evidenciando fluxo de informacéo entre equipes
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c) Avaliar resultados: apos o sequenciamento, formacao de clusters e devidos
evidenciamentos das equipes de trabalho e suas interacfes durante o PSS, séo
feitas algumas analises.

1. Uso do Service Blueprint paraidentificar as atividades a serem listadas
no DSM
O service blueprint € um método simples de representacdo do processo do
PSS, que permitiu uma visdo completa da operagcdo. Além de representar as
atividades que ja eram feitas pela E-lastic, foi possivel identificar atividades a serem
acrescentadas no processo (sinalizadas em verde, conforme apresentado no blueprint
da Figura 12). Essas atividades fazem parte da etapa de pds-vendas, etapa
recentemente adotada pela E-lastic ao transicionar para o PSS e que ainda esta sendo
melhor estruturada. Tratam-se principalmente de atividades que serao realizadas na

area de customer success, buscando enriquecer a jornada do cliente e aumentar o

valor percebido por eles. Essas atividades séo relacionadas principalmente a geracao

de feedback da percepc¢ao do cliente em relacédo ao servigo oferecido para melhorar
as etapas do processo e desenvolver e oferecer servicos e produtos alinhados as
expectativas do clientes. Através do blueprint foi possivel formalizar a operacdo da
startup, além de posicionar atividades novas no processo de e ver como elas se
conectam com as outras atividades do servico oferecido.

A partir das informacgfes levantadas no service blueprint, foi possivel construir

o DSM rapidamente. A etapa de decomposi¢cdo do processo, primeira etapa de

aplicacdo do DSM conforme apresentado na Figura 7, foi facilitada. Todas as

atividades de linha de frente, retaguarda e apoio identificadas no blueprint foram
listadas nas linhas e colunas do DSM. A partir disso, foi possivel dar continuidade as
outras etapas DSM e fazer andlises mais aprofundadas sobre o PSS, conforme
apresentado em seguida.
2. Andlises quanto ao sequenciamento das atividades no DSM:
Observando a sequéncia de atividades na figura 18, nota-se que ela ndo segue

a ordem esperada de atividades conforme apresentado na figura 15. Além disso, o

novo sequenciamento do processo ndo é compativel para aplicagédo na stratup devido

a ordem incoerente de alguma atividades. Por exemplo, a atividade 49 de “monitorar

0 uso do aplicativo”, algo que seria feito apds o cliente adquirir o kit e comecar a usa-

lo, esta sequenciada na parte inicial do processo, antes das atividades relacionadas a

compra do produto da E-lastic, caracterizando o sequenciamento incoerente.
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Uma das causas disso se deve ao fato de que as atividades de retroalimentacéo
fora dos clusters foram sequenciadas de forma a aparecerem na regido triangular
inferior da matriz. Essa acdo € prevista no algoritmo de sequenciamento, ja que as
marcas de retroalimentacdo tendem a representar momentos de retrabalho, o que
pode acarretar em uma séria de atrasos e aumento de custos no processo. Porém,
marcas de retroalimentacdo também podem representar momentos positivos no
processo quando sao interacbes esperadas. No estudo de caso, as marcas de
retroalimentacao fora dos clusters identificados representam interacdes esperadas de
feedback, recolhido para melhorar atividades anteriores no processo. Sendo assim,
essas atividades ndo devem ser necessariamente resequenciadas, ja que trazem
beneficios para o processo. Mesmo assim, vale ressaltar a necessidade de que os
gestores da startup acompanhem mais de perto essas atividades que trazem
mudancas em diversas etapas do PSS.

Outra causa do sequenciamento incoerente é devido a diferenca no nivel de
detalhamento das atividades levantadas. Ao incluir atividades mais detalhadas e
atividades em um nivel mais macro no DSM, podem passar despercebidas algumas
interacdes entre as atividades e isso influencia o sequenciamento formado.

3. Andlises quanto a formac¢éao dos clusters no DSM:

Apesar de, na visdo geral,a ordem das atividades ser incompativel, o algoritmo
de sequenciamento formou clusters cujas atividades respeitavam a sequéncia ja
esperada pelos membros da startup, conforme visto na Figura 19: agendamento da
familiarizacao, familiarizacéo, sanar davidas remanescentes dos clientes, aplicativo,
producao, captacdo e qualificacdo de leads e follow-up de satisfacéo. Isso confirma
uma boa consolidacdo da concepcao dessas etapas, ja que foi possivel identificar e
representar as interacdes dentro dos clusters de forma coerente e esperada.

Além disso, as atividades incluidas nos clusters representam momentos de
atencado durante o PSS, ja que existe um fluxo mais intenso de informacdes entre elas.
Os funcionarios envolvidos nessas atividades devem se atentar a transmisséo fluida
de informagdes entre os clusters de atividades, de forma a evitar atrasos, retrabalho
e gastos adicionais no processo do PSS.

4. Andlises quando a interagdo entre as equipes de trabalho DSM

Outra analise pode ser feita a partir da observacéo das interacdes entre equipes
de trabalho durante o processo do PSS. Ao adicionar cor as atividades e interacdes

do DSM, é acrescentada mais profundidade as informacgdes representadas na matriz,
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produzindo insights importantes. Conforme apresentado na Figura 19,dentro das 62
atividades listadas, foram observadas 53 interacfes dentro da mesma equipe
(sinalizadas em verde) e 41 interagbes entre equipes diferentes (sinalizadas em
vermelho).

Em primeiro lugar, vale ressaltar que as interacbes de atividades dentro da
mesma equipe ocorrem entre grupos que “falam a mesma lingua”, com afinidades
profissionais. Sendo assim, ha uma maior chance da informag&o fluir de forma suave,
com menor risco de falta e/ou falha de comunicagao ou conflito objetivos.

Por outro lado, as interacdes de atividades entre equipes de trabalho diferentes,
sombreadas em vermelho, ocorrem entre grupos que tém pouca afinidade
profissional. Esse tipo de fluxo de informacgao exige uma atencédo maior do gerente do
PSS, o qual deve coordenar o sucesso do fluxo de informacgdes dentro e através dos
limites funcionais. Esse tipo de interacdo representa maior risco de falha e/ou falta de
comunicacado, podendo gerar ciclos iterativos desnecessarios e atrasos ou erros no
processo. Cabe ao gestor e funcionarios envolvidos a determinag&o do equilibrio entre
as interacdes para um fluxo de informacéo 6timo. Uma andlise que poderia ser feita
nesse caso, € o levantamento da probabilidade de retrabalho e impacto dessas
atividades que representam interacdes entre equipes multifuncionais, de forma a

trazer informacdes ainda mais significantes os gestores da startup.
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CAPITULO 5:CONSIDERAGOES FINAIS

Sistemas produto-servico sdo uma grande tendéncia entre empresas devido
aos beneficios que trazem as proprias empresas, ao cliente e ao meio ambiente.
Mesmo assim, existem dificuldades nessa transicdo, especialmente em startups,
empresas pequenas rodeadas por um ambiente instavel e recursos limitados.

Nesse contexto, o presente trabalho teve por objetivo analisar a operagao de
entrega do servico de uma startup em transicdo para um sistema produto-servico
(PSS), com base nos métodos de service blueprint e DSM.

O estudo de caso combinou dois métodos, service blueprint e DSM, e se
mostrou eficaz na andlise do processo do PSS. Primeiramente, permitiu a
formalizacdo do processo e a identificacdo de novas atividades (pintadas em verde no
service blueprint) para o acompanhamento da jornada do cliente visando aumentar o
valor percebido. Em seguida, com o DSM puderam ser observados pontos de atengéo
para o melhor gerenciamento do processo: foram identificadas as interagbes entre
equipes multidisciplinares no PSS, que tendem a ter um maior risco na falha da
comunicacao, e os clusters onde ha um fluxo intenso de informacéo entre atividades,
gue devem ser acompanhados de perto para evitar atrasos e retrabalhos durante a
operacao.

Para o refinamento e aprofundamento das analises, sugere-se aumentar e o
nivel de detalhamento e padroniza-lo para todas as atividades levantadas, de forma a
alcancar um sequenciamento adequado. Também seria proveitoso fazer uso de um
DSM numérico para acrescentar mais parametros na analise da interacdo entre as
atividades. Outra abordagem a ser feita em um trabalho futuro, para a analise
completa do processo, seria incluir todas as etapas do PSS e ndo somente o “caminho
feliz”.

Diante as consideracdes finais apresentadas acima, conclui-se que 0 presente
trabalho cumpriu seu objetivo de analisar a operacéo de entrega do servico de uma
startup na sua transicdo para um PSS. Foram identificados e sistematizados os
principais conceitos, métodos e técnicas referentes ao service blueprint e DSM. A
combinacao desses dois métodos foi aplicada em um estudo de caso Unico e permitiu
andlises do PSS de uma startup, além da percepcdo de abordagens para trabalhos

futuros.
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