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Resumo:

O objetivo do estudo é a aplicacdo do design de servigcos em organizacdo publica com producdo industrial gréfica.
Neste intuito fundamenta-se na literatura sobre design de servicos, inovagdo em servicos, inovacdo centrada nos
usuarios, proto-persona, jornada do usuério, blueprint de servicos e user experience (UX) para coletar, tratar e
processar dados oriundos dos registros de producéo e dos questionarios andbnimos submetidos aos usuérios do
quinquénio 2015-2019. Consecutivamente, utiliza ferramentas provenientes da literatura para propor solucées
aplicadas e empaticas as necessidades vigentes dos usuérios ao desenvolver servicos com maior valor perceptivel.
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Service design on an industrial public organization

Abstract:

The aim of the article is the application of service design in a public organization with graphic industrial
production. Therefore, grounds on the literature about service design, user-centric service innovation, proto-
personas, user’s journey, service blueprint and user experience (UX) to collect and process data, got by production
database and anonymous questionnaires from 2015-2019. Consecutively, the research applied the literature’s
toolkits to propose applied solutions that, empathically, develops greater value services for the users.

Keywords: Public Management; Service Design; User-centric service innovation; User experience; Proto-
Personas; User Journey; Services Blueprint.
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Design de servi¢cos em uma organizacao publica com producéo industrial

1. Introducéo

O objeto deste artigo € a Divisdo Gréafica da Universidade Federal do Rio de Janeiro,
unidade de producéo grafica em autarquia de ensino superior. A época deste estudo, sua
estrutura técnica dispunha dos métodos de impressao offset, digital e de grandes formatos,
com volume de producéo sob demanda, conforme as necessidades vigentes das unidades da
comunidade universitaria, produzindo a custo de producédo, da editoracdo aos servigos de
pos-impressdo, pecas digitais e impressas de baixas a altas tiragens.

O propoésito desse estudo advém da observacdo-participante dos autores que
identificou a ocorréncia de eventuais ruidos durante o processo de atendimento aos usuarios,
indicando potenciais rupturas nesta intera¢ao que suscitariam maior incidéncia de frustragéo
entre os usuarios. Portanto, partindo desse pressuposto, elencou-se o design de servicos
como ferramenta centrada nos usuarios para investigar e propor solucdes com foco na
melhoria continua dos servicos publicos prestados. O objetivo de sua aplicacdo estad no
aspecto pragmatico que promove tanto ao objeto, quanto aos seus respectivos usuarios, ao
compreender empaticamente suas percepcdes e necessidades vigentes, e ao viabilizar o
refino do desenho de servicos a economicidade dos recursos publicos e a exceléncia dos
servicos prestados. Logo, seus beneficios decorrem da atenuacdo de frustracGes
concomitante a melhoria da experiéncia dos usuarios, ja que o provimento de um servico
adequadamente estruturado impacta também em uma producdo ajustada, econémica e
eficiente, objetivos fundamentais da unidade enquanto organizacdo publica que preza pelo
atendimento econdmico e de qualidade a comunidade.

Portanto, este artigo almeja o desenvolvimento da entrega dos servigos realizados,
mediante o design de servicos de uma organizacdo publica com producéo industrial grafica,
se utilizando de proto-personas, jornada do usuario e blueprint de servicos para evidenciar
informacdes Uteis dos dados colhidos e construir solu¢Ges aplicadas as dores identificadas.

2. Referencial Tedrico

Este artigo fundamente-se no design de servicos para estruturar solucdes aplicadas
com centralidade nos usuarios e desenhar servicos que os beneficie, se alicercando na
literatura conforme a figura 1.

Figura 1. Mapa conceitual
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Fonte: Elaboragdo propria (2021).
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2.1. Design de Servicgos

O design de servigos atua desenhando solugdes aplicadas a problemas complexos,
observando holisticamente a atuacdo da organizacdo, mas centrando-se em seus respectivos
usuérios e nos dados coletados sobre suas experiéncias para propor solugfes empaticas e
exequiveis que convertam a percepg¢do dos usuarios sobre suas jornadas em insights para as
demandas identificadas (Brown, 2018; Ramos et al. 2016). Nesse intuito projeta
minuciosamente experiéncias positivas interdisciplinarmente entre midias tangiveis e
intangiveis (Stickdorn & Schneider, 2014), alinhando percepg¢des as capacidades da
organizacdo (Ramos et al., 2016) e desenvolvendo facilitadores que permitam maior
produtividade (Ye & Kankanhalli, 2018). Logo, o design de servi¢os assume-se como
instrumento estratégico nas organizacbes (Perks et al., 2005), ja que ndo se define no
produto final, mas no processo sistematico de pesquisa, identificacdo de problemas, reflexao
e implementacdo de solucdes aplicadas, sob as premissas de centralidade no usuario;
cocriatividade; sequencialidade; evidéncia; e, comportamento holistico (Stickdorn &
Schneider, 2014).

Portanto, seu objetivo é criar novos servigos ou beneficiar aqueles existentes, ao
torna-los mais Gteis e desejaveis aos usuarios, assim como mais eficientes e eficazes para
os provedores (Moritz, 2005), almejando neutralizar experiéncias adversas e construir
relacGes que criam, entregam e sustentam experiéncias consistentemente positivas
(Kalbach, 2019). Ademais, as metodologias de design almejam essencialmente solucionar
desafios (Sundbo & Gallouj, 2000) desenvolvendo dos processos internos de back office a
entrega no front office (Milles, 2005), como um processo sequencial de atividades
indissociaveis do resultado (\Vargas, 2006).

O design de servigos, portanto, atua como metodologia inovadora em servigos ao
utilizar os usuarios como fonte de inovacgéo, ou seja, como atores inovadores do processo
(Von Hippel, 1988). A inovacdo em servicos ocorre a medida que ha alteracGes radicais ou
melhorias incrementais significativas (OCDE, 2018). Logo, conforme adotam-se ideias ou
comportamentos (Damanpour & Gopalakrishnan, 2001) resultantes da combinagio de
fatores que modificam o equilibrio anteriormente existente e alteram as caracteristicas da
prestacdo dos servigos (Vargas, 2006; Schumpeter, 1988) com features antes indisponiveis
ao usuario (Ye & Kankanhalli, 2018). Portanto, é um fendmeno multifacetado (Milles,
2005) que agrega maior valor ou eficiéncia (Ramos et al. 2016) ao coletar a percepc¢édo do
usuario sobre 0s servicos como insumo para producdo de valor, ja que sua visdo fornece
insights e solucdes eficazes para problemas vigentes (Simmons & Brennan, 2017).
Anteriormente, a contribuicdo do usuario era coadjuvante (Almeida, 2018), ndo sendo
considerada propulsora de solugdes (Liang et al., 2018) e ndo tendo suas percepcdes
colhidas a nivel profundo (Almeida, 2018), ignorando que a inovacdo emerge da
aprendizagem interativa entre os atores envolvidos (Daniel et al., 2017).

Logo, as contribuicbes dos usuarios apresentam alto valor para organizacdes
publicas, dado que a inovacgdo em servigos centrada no usuario parte das necessidades deles
em direcdo ao provimento dos servigos, gerando melhorias significativas na eficécia,
eficiéncia e satisfacdo (Liang et al., 2018) no servi¢o publico, que, portanto retorna a
sociedade o investimento do contribuinte na finalidade técnica especifica delimitada por lei
na determinada organizacgdo publica, devendo sua gestéo atuar pelo melhor provimento do
servico conjugando-o & eficiéncia produtiva do mesmo.
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O design de servicos, assim como o design thinking, utiliza o duplo-diamante como
método estruturado para identificacdo de problemas e construcdo de solucBes aplicadas,
conjugando processos de convergéncia e divergéncia para investigacdo, obtencdo de ideias
e proposicdo de solucdes (Stickdorn & Schneider, 2014).

Figura 2. Duplo Diamante
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Fonte: Elaboragdo propria baseada em Brown (2018).

A primeira fase do método analisa holisticamente o contexto avaliando-o. Nesta
etapa de exploracdo/descobrimento da-se, em divergéncia, o inicio do processo de
investigacdo, identificando problemas potenciais. Apds durante a fase de definicdo, em
convergéncia, consolidam-se os pontos frageis identificados a serem tratados pelo processo.
Ao definir-se o problema a fase seguinte, em divergéncia, cumpre a fase de
reflex&o/desenvolvimento, na qual desenvolvem-se solucdes aplicadas, explorando-se suas
potencialidades com a finalidade de dirimir custos de implantacdo de propostas ineficientes.
Ao fim, a fase de entrega/execucdo, em convergéncia, assenta as solucbes viaveis e
adequadas aos problemas identificados. Portanto, o sucesso de todo processo depende do
pensamento avaliado e planejado anteriormente, lastreando-o0 no conceito de um servigo
coerentemente formulado, incluindo aspectos emocionais e explicitando a experiéncia
desejada (Vianna et al., 2012; Stickdorn & Schneider, 2014).

O design de servicos da visibilidade aos gostos, as necessidades vigentes dos
usuérios e aquilo que identifica como dissonante na experiéncia. Logo, desenvolve solugdes
holisticas para experiéncia, gerando beneficios organizacionais que otimizam a estrutura
dela para aquilo que efetivamente atende aos anseios vigentes dos usuarios, promovendo
potencial reducdo de custos e simultaneamente criando valor para os servi¢os ofertados
(Simmons & Brennan, 2017; Ramos et al., 2016; Polaine et al., 2013).

2.2. Experiéncia do Usuério (User experience — UX)

Os servigos orientados aos usuarios devem conhecer holisticamente os aspectos
sobre seu provimento, como o grau de intensidade e frequéncia de uso para revelar o nivel
de engajamento do usuério (Sundbo & Toivonen, 2011). O user experience (UX) evidencia-
se na realidade de uso do servico, na qual manifestam-se as emocdes e expectativas do
usuario. Logo a experiéncia impacta além do uso em si, transferindo afetividade
(Hassenzahl & Tractinsky, 2006, Van Boven & Gilovich, 2003). Assim, seu valor reside na
captura das motivacdes e da percepcdo sobre a satisfacdo, eficiéncia e eficacia
(Knijnenburg, 2012; Finstad, 2010), humanizando aquilo sobre o que atua, empaticamente
compreendendo as emogdes dos usudrios e mitigar as frustracbes e insatisfacOes
(Hassenzahl & Tractinsky, 2006), atribuindo valor a cadeia (Ramos et al., 2016).
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Os usuarios interagem com as interfaces do servico como um conjunto de elementos
que compdem a totalidade da experiéncia (Trischler & Scott, 2016). Durante esta interacao,
ha fatores essenciais buscados pelo design de servicos: a desejabilidade, subcomposta pela
utilidade, usabilidade e agradabilidade. A primeira delas, a desejabilidade, € a capacidade
do servico induzir o usuario a consumi-lo, possuindo dimensdo emocional ao provocar
conexdo, sendo atributo promovido para gerar confianca e fidelizacdo. Quanto as
subcomposicdes: a utilidade relaciona- se a funcionalidade, exigindo a compreensdo dos
anseios dos usuérios para atendé-los com as features adequadas. Ja a usabilidade é a forma
como o uso efetivamente se d&, sendo o atributo relacionado ao grau de facilidade do uso.
Por fim, a agradabilidade relaciona-se aos sentimentos de prazer e bem-estar provocados
pelo uso, logo como a solucdo faz o usuério sentir-se, seja pela aparéncia ou pela maneira
como o servico o orbita (Stickdorn & Schneider, 2014).

Portanto, a UX se relaciona ao uso proprio, a forma como o usuario interage com o
servico e ao fluxo de atividades, através da ergonomia, da arquitetura da informacéo e da
facilidade de uso. Para a ISO 9241 (1997), a usabilidade é bem sucedida quando permite o
alcance com eficacia, eficiéncia e satisfacdo dos objetivos, pelo uso intuitivo, consistente e
com baixa incidéncia de erros. Ja a ISO 13407 (1999) discorre sobre a realizacao de testes
e consultas aos usuarios para refinar sua atuacdo através da andlise das percep¢fes dos
usuarios. No UX, a arquitetura da informacédo é metodologia que fundamenta a organizacao
da informagé&o para tornar seu contetdo evidente e de facil compreenséo, relacionando-o ao
contexto dos usuarios (Pereira, 2018). Conforme a literatura de Nielsen (2017), em sites, a
usabilidade deve propiciar o uso confortdvel, compreensivel e intuitivo, concedendo
hierarquia ao conteddo exposto para que seja facilmente acessivel e inteligivel pelo usuério.
Do contréario, hd comprometimento no curso da comunicagdo, tornando-o ineficiente.

2.3. Proto-Persona

A proto-persona € um perfil ficticio construido a partir de dados oriundos de um
determinado coletivo especifico de usuarios reais, inferindo a representacdo média do seu
usuario comum ao evidenciar detalhamentos sutis deste grupo, como Sseus interesses
comuns, padrdes de comportamento, necessidades e emoc¢6es. Logo, desenvolve uma
harmonizacgdo verossimil dos insights colhidos, compilando-os. Especificamente, as proto-
personas sdo uma simplificacdo das personas, necessitando de uma carga menor de pesquisa
e custos atrelados a captacdo de dados (Kalbach, 2019; Stickdorn & Schneider, 2014).

No design de servigos, as proto-personas sao utilizadas para projetar tangivelmente
0 pensamento do usuério e como este reage aos estimulos construidos durante o uso dos
servicos. Logo seu valor advém da conjuncdo das diferentes perspectivas dos usuarios a
coleta de dados demogréaficos (Stickdorn & Schneider, 2014), sendo Gtil para: modelar a
experiéncia dos usuarios com baixa abstracao (Idoughi et al., 2012); evidenciar os atributos
peculiares que os distingue de outros segmentos de usuarios; indicar tragos comuns ao
grupo; e, detalhar dados tipicos como dados demogréaficos, motivagdes, comportamentos e
pontos criticos (Kalbach, 2019).

2.4. Jornada do Usuario

Os servicos sdo processos dindmicos que ocorrem por determinado periodo de tempo
e cujo ritmo impacta a forma como sdo percebidos. Logo sdo uma serie de interacdes entre
0S usuarios e os sistemas de provimento que os compdem através de diversos pontos de
contato (Stickdorn & Schneider, 2014).
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Assim, ao centrar 0s servigos nos usuarios ha maior intercambio de informacdes,
gerando conhecimento que propicia caminho fértil a inovacdo (Milles, 2005). Os pontos de
contato sdo 0s momentos Nos quais a organizacgdo e o usuario interagem, logo 0s pontos nos
quais o usuario experiéncia tangivelmente ou intangivelmente a entrega do servico
(Kalbach, 2019). Dessa forma, a jornada do usuario conjuga 0s pontos de contato a vivéncia
do usuério durante o percurso de utilizagdo com o prestador de servico, identificando os
pontos de interacdo e apresentando-0s em um panorama geral. Logo, é uma narrativa
baseada na experiéncia dos usuarios, na qual se detalham as interagbes e as emogdes
vivenciadas, superando 0s aspectos funcionais do uso ao permear as conexfes emocionais.

Portanto, a jornada evidencia os pontos de contato relevantes e € ferramenta para o
planejamento de experiéncias agradaveis, buscando oportunidades de melhoria ou a
supressdo de deficiéncias (Stickdorn & Schneider, 2014), j& que a coleta da percepg¢édo do
usuario pode revelar aspectos desconhecidos ao provedor do servico, mitigando fraquezas
organizacionais que rompam os esforcos empregados para constru¢cdo de um servico
satisfatorio e desenhando um servico orientado a exceléncia, atenuando dissonancias que
gerariam potenciais frustracdes (Ramirez & Normann, 1998; Ramos et al., 2016).
Abrangentemente, a finalidade da jornada do usuéario é permitir a visualizacdo holistica dos
dados que compdem o relacionamento entre o provedor e 0 usuario, incluindo os multiplos
canais e os periodos especificos nos quais o servico se da. Portanto, sua principal vantagem
é a identificacdo de ineficiéncias e oportunidades potenciais dentro desse percurso
(Stickdorn & Schneider, 2014), com foco prioritario na percepcao do usuario ao longo da
execugdo dos servicos.

2.5. Blueprint de Servico

O blueprint de servigos é a ferramenta que permite a visualizacdo do processamento
da organizacdo, sob a ética produtiva (Jorge & Miyake, 2016), retratando o panorama geral
do processamento e seus respectivos outputs. Ou seja, € uma fotografia do fluxo
operacional, incorporando as rotinas do usuario, da organizacdo provedora e dos
stakeholders relevantes neste fluxo (Kalbach, 2019).

Dessa forma, é um roteiro esclarecido sobre a entrega do servi¢co. De modo que sua
confeccdo agrega valor a organizacdo, pois explora tanto fatores que carecem de
refinamento, quanto de supressédo (Stickdorn & Schneider, 2014), ja que ao se descrever 0s
elementos contidos no servico, os blueprints permitem a identificacdo de pontos sensiveis
e cruciais ao evidenciar 0s processos criticos de suporte ao redor dos quais a experiéncia é
definida (Stickdorn & Schneider, 2014; Kalbach, 2019). Especificamente, sua estrutura é
constituida por diversas camadas de informacdo que revelam o sistema total que gera a
experiéncia, sendo composta pelos(as): evidéncias fisicas; acdes dos usuarios; processos de
linha de frente; processos de retaguarda; e, processos de suporte (Kalbach, 2019).

3. Metodologia

O artigo investiga mediante o design de servicos as percepgdes dos usuarios sobre
0S servigos para consecutivamente propor solucdes aplicadas que desenvolvam a entrega
destes servicos. Dado que o estudo se caracteriza pela indissociabilidade entre o fenémeno
e 0 seu contexto, investigando-o como um fenémeno especifico e complexo (Yin, 2005),
trata-se de um estudo de caso conduzido por pesquisadores-participantes, no qual apresenta-
se o resultado da aplicacdo de questionario anénimo semiestruturado como instrumento de
coleta da coleta e as solugcGes construidas a partir da aplicacdo da literatura.
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O instrumento de coleta utilizado foi o questionario anénimo. Este foi submetido aos
usuérios atraves plataforma online, e a selecdo da amostra de usuérios foi limitada aos
efetivos usuarios solicitantes durante o quinquénio de 2015 a 2019, cujos contatos foram
obtidos atraveés das ordens de servigo oriundas dos bancos de dados de producéo,
objetivando a captura da percepcdo dos usuarios reais. Portanto, o anonimato foi fator
crucial para obtencao de dados legitimos, dado que desejava-se evitar constrangimento aos
respondentes, uma vez que estes tém contato com os autores em sua rotina profissional,
permitindo a coleta da percepcgédo real deles sobre os servigos, conforme orientado pela
literatura. Dessa forma, a modalidade de submissdo online foi selecionada por oferecer
pragmaticamente anonimato ao usuério respondente da pesquisa. Além, durante o periodo
da pesquisa, houve o advento das adversidades decorrentes da pandemia do COVID-19 que
por externalidade de saude publica impbs a reclusdo da populacdo, remodelando
abruptamente a rotina de servigo presencial da universidade.

Dado que questionarios sdo um tipo de instrumento adequado para compreender a
opinido coletiva em pesquisas sobre populacGes em escala (Roesch, 1999), onde os
respondentes inferencialmente representam o universo de usuérios. Logo, sua elaboracéo,
conforme recomendado por Easterby-Smith et al. (1991), se estruturou por ordenacéo légica
para que fosse simples, organica e geradora de dados Uteis. Além, sua disposicao afunilou
do genérico ao especifico transcorrendo de questdes gerais a pontos especificos, buscando
opinides concretas. Portanto sua constru¢do foi planejada, considerando a abordagem
adotada, a sequéncia e os tipos de questdo elencadas, almejando retornos Uteis para a
construcdo das proto-personas, jornada do usuério e blueprint de servicos, bem para o
diagnostico e proposicdo de solucdes.

Quanto aos métodos de analise, para os dados oriundos das questdes abertas do
questionario utilizou-se a anéalise de conteudo (Bardin, 2011), os estruturando na coleta,
tratamento e processamento através da codificacdo, categorizagdo e cruzamento dos
mesmos. Ja para as questdes fechadas utilizou-se estatistica inferencial. Foi utilizado o
método indutivo pelo empirismo e generalizacdo estatistica ao investigar com acuracia as
perspectivas dos usuarios, generalizando-as do particular ao geral (Prodanov & Freitas,
2013), ao partir da analise de dados suficientemente constatados para inferir conclusdes
para 0 universo de usuario, processando-os adjuntamente a aplicacdo da literatura.
Sucintamente, sua atuagéo iniciou-se na coleta, tratamento e processamento dos dados dos
questionarios anébnimos para permitir a constru¢do das proto-personas, da jornada dos
usuarios e o dimensionamento da cadeia no blueprint de servicos, fomentando a
identificacdo de lacunas e oportunidades e a proposicao de solucdes aplicadas a realidade
da organizacéo. Ou seja, considerando suas limitacdes de ordem produtiva (equipamentos
disponiveis), orcamentaria (contingenciamento orcamentario frequente) e legal-
administrativa (legislacdo e diretrizes proprias da gestdo publica).

4. Resultados

Conforme Sundbo e Toivonen (2011), o grau da intensidade e frequéncia de uso dos
servicos revelam o nivel de engajamento dos usuarios, por isso utilizou-se esse parametro
para categoriza-los conforme a frequéncia de suas solicitacBes anuais entre 2015 e 2019,
época deste estudo, entre usuarios esporadicos e frequentes.

Essa segmentacdo permitiu identificar detalhadamente o perfil de utilizagéo de cada
categoria e qualificar a prospeccao das informacgdes obtidas, consecutivamente construindo
adequadamente as proto-personas, jornada do usuério e blueprint de servicos.
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Portanto, a categorizacdo dos usuarios segmentou os dados colhidos sobre suas
percepcOes de acordo seus niveis de engajamento, ou seja, conforme a intensidade e
frequéncia do relacionamento com a Gréfica.

Especificamente, da categoria de usuarios esporddicos se buscou a ética inédita
sobre 0s servicos, ou seja, aquele usuario que ainda ndo possui a proximidade e assiduidade
de um relacionamento longo de atendimento. Portanto, sua contribuigdo poderia apresentar
menor tendenciosidade, revelando pontos desconhecidos cruciais a gestdo, com valor
agregado a proposicao de solucdes.

Por outro lado, da categoria de usuarios frequentes, ou seja, daqueles que possuem
relacionamento longo e frequente, com volume maior de atendimentos, buscou-se a
perspectiva oriunda da experiéncia na solicitacdo de diversas demandas. Logo, uma
percepcdo dotada de conhecimento e cujo valor da opinido pode agregar em outro nivel de
contribuicdo, dado que reconhece e compreende 0s recursos disponiveis para producao.

Portanto, determinou-se que seriam unidades usuarias esporadicas aquelas que
solicitaram em somente um ou dois anos no quinquénio. Ja os usuarios frequentes seriam
aqueles que solicitaram em 3 ou mais anos. Esta categorizacdo intencionou a obtencao de
dados qualificados sobre as percepcdes de uso, ja que o grau de relacionamento incide sobre
as contribuicBes possiveis e distingue o nivel de experiéncia na utilizacdo dos servicos.
Assim, nesse processamento foram categorizados 29 unidades usuarias esporadicas e 47
unidades usuérias frequentes, totalizando 76 unidades solicitantes no quinquénio 2015-
20109.

A analise dos dados oriundos dos questionarios apresentou determinadas
peculiaridades relevantes ao tratamento. Durante o quinquénio avaliado ocorreram
movimentagOes de pessoal entre as unidades, logo houve respondentes que solicitaram
servicos a Grafica enquanto membros de diferentes unidades ao longo do periodo. Portanto,
cada resposta foi tratada individualmente, em respeito as particularidades das solicitagfes
de cada unidade, ja que cada solicitacdo foi feita enquanto componente de um contexto
profissional especifico e distinto, no qual todas as respostas referentes a unidade usuaria
foram consideradas e avaliadas, totalizando 89 respostas colhidas individualmente por
unidade, com 13 respondentes em mais de uma lotacéo ao longo do quinquénio. Deste total,
60 respostas corresponderam as unidades frequentes e 29 as esporadicas. Sob estatistica
inferencial, a validade se deu pela aplicacdo de 5% de margem de erro e 95% de
confiabilidade, conforme exibido no quadro a seguir. Portanto, alcancados os minimos
necessarios, os dados foram analisados e extrapolados para universo de usuarios
solicitantes.

Quadro 2. Quantidade de respostas e parametros de mensuracao

Total de Confiabilidade Margem de erro Q}Ja_mt. R_esp_osjtas colhidas
. . : minima individualmente
unidades | (Grau de confianga) | (Grau de validade) L .
necessaria por unidade
Usuarios 29 0 0 28 29
Esporadicos | unidades 95% oY% respondentes respostas
Usuarios 47 0 0 42 60
Frequentes | unidades 95% o% respondentes respostas

Fonte: Elaboracdo propria (2021).
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4.1. Questdes fechadas

Conforme apresentado no referencial teorico, o design de servico pode utilizar proto-
personas para construir a representacdo de um usuario tipico e verossimil do servico,
compilando os dados obtidos deste grupo. Assim, pode personalizar esse coletivo,
evidenciando caracteristicas e detalhes tipicos que refletem seus interesses,
comportamentos, necessidades e emocg0es (Stickdorn & Schneider, 2014; Kalbach, 2019).
Por isso, 0 questionario adotou questbes que colheram dados demograficos e
comportamentais, assim como as dores incutidas durante o percurso do atendimento,
expondo suas necessidades efetivas.

O design de servicos, conforme a literatura, centra-se no usuario para desenhar
servicos e elaborar solugdes. Por isso o questionario avaliou o nivel de afinidade dos
usuérios com a tecnologia para verificar se a adesdo de potenciais solugdes por meio
tecnologico seriam adequadas ao publico usuario. Nesse intento, avaliou-se o nivel de
conforto dos usuarios com a tecnologia na rotina profissional, questionando-os sobre o0s
canais de contato de preferéncia ao demandar servicos; se tinham o costume de acessar ao
site institucional da Grafica; se as informacdes nele contidas eram suficientes ou se
careciam de alteracGes para bem informéa-los. Complementarmente, mensurou-se a adesao
dos usuarios a “materiais de apoio ao usuario” disponibilizados no site institucional como
facilitadores da usabilidade, por exemplo: gabaritos de pecas graficas (modelos para
download).

Conforme a literatura, servicos centrados na real experiéncia do usuario permitem o
desenvolvimento de servigcos que atendam aos anseios e necessidades dele, desenhando
servicos em conformidade com estes e aumentando as percepc¢des de satisfacdo, eficacia e
eficiéncia (Knijnenburg, 2012; Finstad, 2010; Kalbach, 2019). Portanto, foram incluidas
questdes relacionadas ao processo de formulacdo da demanda, como: as prioridades
produtivas (ja que a finalidade determina o método de impressdo adequado: offset, digital,
plotagem, serigrafia etc); a natureza das solicitacdes conforme a funcdo (informativa,
operacional ou ornamental); como sdo definidas as tiragens; a escolha do produto gréfico;
e, 0 prazo de planejamento/execucao.

Tais fatores s@o relevantes pois demandas mal elencadas ou realizadas
intuitivamente (sem fundamentacdo técnica que as respalde) podem resultar em produtos
gréficos ineficazes e que investem mal os recursos publicos, onerando financeiramente o
erario e operacionalmente a comunidade universitaria. Por exemplo, uma determinada
unidade produz um evento local de periodicidade anual que reiteradamente recebe uma
média de 50 visitantes e que sabe que seu publico-alvo abrange somente a comunidade
interna dos campus universitarios. Dessa forma, se optar pela divulgacdo do evento com
100 cartazes expostos pelo campus atenderia com efetividade a funcgéo estética e técnica da
divulgagdo, bem como investiria menos insumos e substratos que para uma mesma
divulgacdo através de folders. Dado que o folder é um produto de consumo individual,
enquanto o cartaz apresenta uso coletivo. Logo a formulacdo da demanda optando por
cartazes seria tdo efetiva quanto mais econémica. Assim, a maturidade do processo de
formulacéo € crucial, j& que a adequacdo da demanda reverte em diversas consequéncias
tanto funcionais, quanto produtivas. Da mesma forma, o prazo de planejamento das
unidades é fator essencial ao sucesso da producdo, pois aquisi¢cdes publicas ocorrem sob
legislacdo especifica que pragmaticamente consome cronograma para Ser corretamente
executada. Portanto, considerando que o prazo de aquisicdo e a indisponibilidade de
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determinado insumo incidem diretamente em sua viabilidade técnica de producdo, é
determinante que as solicitagdes sejam feitas em prazos adequados pelas unidades usuérias.

Além dos citados, ha também inadequacdo na formulacdo referente a solicitacGes
sem prévia consulta a Grafica de produtos inexequiveis tecnicamente com 0S recursos
disponiveis, como a personalizacdo de canecas e camisetas, por exemplo. Nesses casos,
quando sdo solicitados servicos dependentes de equipamentos inexistentes na estrutura ha
a mandatoria necessidade de adaptar estas demandas originais para outros produtos com
execucdo possivel. Logo, essa adaptacdo para torna-la exequivel reflete em revés, que
provoca frustracdo. Por fim, também em conformidade com a literatura, foram analisadas
as percepgdes de eficacia, eficiéncia e satisfacdo que embora tenham sido positivas em
ambas as categorias de usuarios, tiveram menores indices de satisfacdo entre 0s usuarios

esporéadicos.

Os resultados dos questionarios submetidos seguem no Quadro 3.

Quadro 3. Compilado das respostas fechadas

Usudrios frequentes

Usudrios esporadicos

Cargo

90% - Técnico-administrativo

66% - Técnico-administrativo

Sexo

68% — feminino

66% - feminino

Tempo de servico no

8% - até 5 anos
35% - de 6 a 10 anos
23% - de 11 a 20 anos

14% - até 5 anos
34% - de 6 a 10 anos
31% - de 11 a 20 anos

orgao
5% - de 21 a 30 anos 10% - de 21 a 30 anos
28% - mais de 30 anos 10% - mais de 30 anos
0% - de 18 a 24 anos 0% - de 18 a 24 anos
7% - de 25 a 30 anos 7% - de 25 a 30 anos
13% - de 31 a 35 anos 21% - de 31 a 35 anos
12% - de 36 a 40 anos 24% - de 36 a 40 anos

Idade 18% - de 41 a 45 anos 7% - de 41 a 45 anos

8% - de 46 a 50 anos

22% - de 51 a 55 anos
15% - de 56 a 60 anos
5% - mais de 60 anos

17% - de 46 a 50 anos
14% - de 51 a 55 anos
10% - de 56 a 60 anos
0% - mais de 60 anos

Afinidade com a
tecnologia

0% - prefere ndo utilizar
27% - utiliza mas encontra
dificuldades

73% - sente-se confortavel,
utilizando sem dificuldades

3% - prefere ndo utilizar
28 - utiliza mas encontra dificuldades

69% - sente-se confortavel, utilizando
sem dificuldades

Canais de contato

92% - solicita servicos graficos por
email

90% - solicita servicos graficos por
email

Informacg6es no site

57% - acessa ao site e sente-se bem
informado

41% - acessa ao site, mas considera as
informacdes insuficientes.

Adesdo a materiais de
apoio

84% - utilizaria materiais de apoio,
como gabaritos para download

97% - utilizaria materiais de apoio,
como gabaritos para download

continua
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Quadro 3. Compilado das respostas fechadas (continuacao)

Dominio de softwares

52% - ndo domina
33% - domina parcialmente
15% - domina plenamente

72% - ndo domina
24% - domina parcialmente
3% - domina plenamente

Prioridades produtivas

40% - altas tiragens
26% —velocidade na entrega
34% - impressdes coloridas

31% - altas tiragens
34% velocidade na entrega
34% - impressdes coloridas

Natureza das
solicitacdes

63% — impressos para divulgacéo
25% — impressos para apoio
operacional

12% - impressos ornamentais

59% — impressos para divulgacéo
34% — impressos para apoio
operacional

7% - impressos ornamentais

Definicéo do produto
grafico

68% - declara definir
fundamentadamente

32% - declarara definir
intuitivamente

38% - declara definir
fundamentadamente

62% - declarara definir intuitivamente

Definicdo da tiragem

63% - declarara definir
fundamentadamente

37% - declararam escolher
intuitivamente;

17% - declararam definir
fundamentadamente;
83% - declararam definir
intuitivamente

Prazo de antecedéncia
e planejamento da
demanda

42% - duas semanas de antecedéncia
43% - um més de antecedéncia

15% - mais de um més de
antecedéncia

41% - duas semanas de antecedéncia
31% - um més de antecedéncia
28% - mais de um més de antecedéncia

Necessidade de
alteracdo da demanda

55% - houve necessidade de alterar a
demanda original para viabiliza-la

66% - houve necessidade de alterar a
demanda original para viabiliza-la

Frustracdo com a
necessidade de
alteracéo

89% - compreendeu quando houve
necessidade de alteracéo

45% - compreendeu quando houve
necessidade de alteracéo

Percepcao de eficacia e
eficiéncia

77% — excelente
18% — bom

5% - regular
0% - ruim

0% - muito ruim

41% — excelente
52% — bom

7% - regular
0% - ruim

0% - muito ruim

Satisfagcdo geral com o
Servigo

70% - muito satisfeito
27% - satisfeito
3% - indiferente
0% - insatisfeito
0% - muito insatisfeito

45% - muito satisfeito
55% - satisfeito
0% - indiferente
0% - insatisfeito
0% - muito insatisfeito

4.2. Questdes abertas

Fonte: Elaboracdo propria baseada (2021).

As questdes abertas do questionario coletaram dados a respeito da experiéncia dos
usuérios, indagando-os sobre suas percepcdes das fases de atendimento (Atendimento
inicial; Criacdo/editoracdo; Producdo; Expedicdo); os incidentes criticos positivos e
negativos; e, sobre o site institucional da Grafica.
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A analise desse segmento do questionario foi executada pela analise de conteldo,
que inicia seu processo pela organizacdo dos dados, levantando aqueles relevantes ao
problema de pesquisa. Apés, faz o processamento deles, os codificando e categorizando
(Bardin, 2011). Especificamente, o processo de organizacdo destes dados, conforme o
método, se deu pelo software Microsoft Excel pelo resgate e planilhamento das respostas as
perguntas abertas por unidade de contexto, analisando-as por oito unidades de registro. O
Quadro 4 exibe o resultado da codificacdo e categorizacdo, agrupando-as pela tematica.

Quadro 4. Codificacdo e categorizacdo por tematica

Codificagdo e categorizacédo por tematica

Unidade de registro - L
expressiva do relato do usuério

Nao percebeu ponto baixo

Auséncia de servico de entrega

Necessidade de alteracdo na demanda original para viabiliza-la
Site com informacdes insuficientes

Desejo por modalidades de impressdo indisponiveis / Aumentar
e Percepcao da produgéo capacidade técnica

e Percepcéo da expedicio Duvidas sobre aquisicdo de materiais especificos (sob demanda)
pela unidade solicitante

Duvidas técnicas (equipamentos/insumaos)

Prazos

Insatisfacédo geral

e Percepcéo do
atendimento inicial

e Percepcédo da criacdo /
editoracdo

O O O O O

(@)

e Desconfortos

o O

e Incidentes criticos
negativos

(@]

Velocidade do atendimento

Exceléncia técnica

Boa educacdo / Atendimento de qualidade / Responsabilidade
Eficiéncia produtiva / Preocupagdo com a economicidade
produtiva

e Incidentes criticos
positivos

O O O O

Nao percebeu ponto baixo

Aumentar acessibilidade

Portfélio

Disponibilizar Checklist

Melhorar orientacdes técnicas

Gabaritos para download

Oferecer contatos de mercado fornecedor de insumos/substratos
Carta de servigos

Redes sociais

Duvidas técnicas

Duvidas sobre aquisicdo de insumos especificos

e Site

0O O OO0 O O O O O O O

Fonte: Elaboracdo propria (2021).

Nas questdes abertas foi solicitado aos usuarios que relatassem suas experiéncias ao
longo dos servi¢os. Entretanto, poucos se manifestaram nesses campos. Abaixo, seguem 0S
resultados compilados a respeito das etapas de atendimento.

e Percepcédo do atendimento inicial:
Dentre os frequentes, que possuem maior ciéncia sobre os recursos disponiveis,
houve apenas dois relatos, nos quais relataram eventos adversos isolados. O respondente 28
relatou que foi tratado com cortesia, porém sentiu dificuldades técnicas para elaborar sua
demanda. Ja o respondente 55 apontou que embora bem atendido, sentiu frustracdo durante
0s servicos realizados.
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Ja entre os esporadicos houve relatos de frustragdo com a necessidade de alteracao
da demanda original. Dentre elas, destaca-se o respondente 53 que apontou ter sido bem
atendido, mas que sentiu falta de informacdes.

e Percepcdo da criagdo/editoracéo:
As respostas entre frequentes e esporadicos foram positivas ou neutras, como o
respondente 50 que citou que foram “excepcionais comigo durante o trabalho”.

e Percepcédo da producdo:
Esta etapa ndo recebeu relatos.

e Percepcdo da expedicao:

Nesta etapa houve relatos somente de esporadicos, onde manifestaram insatisfacéo
com a auséncia de um servico de entrega do material. Por exemplo, o respondente 56
sinalizou ter ficado “triste/frustrado” com “problemas para buscar o material”.

O mesmo ndo foi dito por frequentes, provavelmente por reconhecem 0s recursos
disponiveis e saberem que a Grafica ndo dispbe de veiculo proprio para entrega.

A frente, os respondentes foram questionados sobre seus incidentes criticos
negativos e positivos durante o provimento dos servigos.

e Incidente critico negativo:

O maior percentual de eventos criticos negativos foi entre os esporadicos, que
relataram: Dificuldades relacionadas a auséncia de servico de entrega (problema para 21%
dos respondentes); A necessidade de alteracdo da demanda original (problema para outros
21%); E davidas técnicas sobre os recursos de producdo (problema registrado em 10% das
respostas).

Ja dentre os frequentes que apresentaram insatisfacdo se destacam os comentarios
do respondente 53, que protesta por mais orientacdes técnicas no site, e do respondente 68,
que pede pela producdo de brindes personalizados (inviaveis através dos equipamentos
disponiveis na estrutura a época da pesquisa), insatisfacdo também citada pelos usuarios 2,
8 e 40 que reclamam sobre “os equipamentos” disponiveis.

e Incidente critico positivo:
Quanto aos eventos positivos relacionados a experiéncia, 0s retornos foram
codificados em topicos, conforme a seguir, no qual estdo compilados percentuais para
ambas as categorias.

Quadro 5. Tematicas dos incidentes criticos positivos

Usuarios Frequentes Usuérios Esporadicos
Boa educagéo, atendimento de 40% 36%
qualidade, responsabilidade
Exceléncia técnica 34% 34%
Atendimento veloz 21% 23%
Eficiéncia produtlv_a,_ preocupacao c/ 8% 506
economicidade

Fonte: Elaboracgdo propria (2021).

Nessa categoria destacam-se os relatos dos usuarios frequentes sobre a qualidade
técnica e a cordialidade dos profissionais, como apontado pelos respondentes 8, 12 e 10 que
citam o “bom atendimento” e a “preocupa¢do com a devida orientacdo em relagdo as
diferentes demandas”.
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Ja entre os usuarios esporadicos se destacam as respostas quanto a velocidade no
atendimento, como dos respondentes 54, 56, 60 e 64, e sobre a qualidade do atendimento
exemplificadas pelos respondentes 52 e 62.

e Site
Quanto ao site institucional houve relatos variados, mas dotados de solucdes potenciais,
conforme exposto no Quadro 6.

Quadro 6 — Relatos sobre o site da unidade

Tematicas dos relatos Usuarios Frequentes Usuarios Esporadicos
Nao percebeu ponto baixo 11% 11%
Aumentar acessibilidade 2% 2%
Disponibilizar portfélio 2% 11%
Disponibilizar checklist 2% 4%
Melhorar orientacGes técnicas 4% 4%
Disponibilizar gabaritos para donwload 0% 2%
Disponibilizar contatos de fornecedores 2% 2%
Apresentar carta de servigos 4% 0%
Redes sociais 4% 0%
Divulgacéo do site institucional 2% 0%
Aplicativos de mensagem 4% 2%
Duvidas técnicas 9% 13%
Duvidas sobre insumos especificos 2% 0%

Fonte: Elaboracdo propria (2021).

Os relatos sobre o site retornaram resultados diversos, mas relevantes pelo valor
apresentado, sendo incorporados as propostas de solucdo, como o oferecimento de um
checklist de verificacdo do arquivo enviado a impressao, citado pelos respondentes 41 e 57;
e a disponibilizacao de portfolio de itens produzidos como referéncia, citados pelos 50 e 54,
reproduzindo o proposito de pesquisa de centrar-se nas contribuicbes dos usuarios para
melhorar diretamente suas experiéncias de uso.

4.3. Proto-Personas

Como exposto na literatura, as proto-personas sdo utilizadas no design de servigos
para compilar os dados oriundos dos usuarios e evidenciar os interesses e padrbes de
comportamento desse coletivo em uma representacao verossimil (Stickdorn & Schneider,
2014; Kalbach, 2019). Dessa forma, os dados processados, advindos do instrumento de
coleta, permitiram a geracdo das proto-personas dos usuarios esporadicos e frequentes,
utilizando os dados reais coletados, analisados e tratados, personificando-os em projecdes
ficticias mas representativas das categorias com o intuito de projetar solucdes focadas e
assertivas. Logo, o sucesso dessa ferramenta liga-se diretamente a pericia da anélise e a
proposicdes exequiveis que os auxilie na superacdo dos desafios identificados.
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Portanto, as figuras a seguir apresentam as proto-personas das duas categorias
elencadas, cuja designacdo qualificou suas percepcdes no que melhor poderiam contribuir
em seus respectivos niveis de engajamento nos servi¢os. Concomitantemente, o instrumento
expde os dados, comportamentos tipicos, dores e respectivas potenciais solucdes,
compilando os dados relevantes oriundos do questionario.

Figura 3. Proto-Persona do Usuério Frequente

Dados

e Cargo: Técnico(a) Administrativo(a)
e Sexo: Feminino

Idade: 51 anos de idade

e Tempo de servigo na UFRJ: 10 anos

Comportamentos

e Acessa o site da Grafica.

e Faz demandas por e-mail.

e Possui relacionamento longo com a
Grafica.

e Dada a experiéncia de uso, reconhece os
recursos disponiveis e compreende
quando ha necessidade de adequagéo na
demanda original para viabilizar sua
produgao.

e No geral, sente-se satisfeita com os
Servigos.

Ingrid

Dores e necessidades Potenciais solucoes

Embora a proto-persona e Fornecer gabaritos para download que

tipica deste usuario possua
relacionamento e experiéncia
de uso, conhecendo os recursos

permitam a cria¢ao de produtos mais
eficientes;
Disponibilizar

mais informagoes

disponiveis (capacidades e técnicas e instrugdes para criagdo e
limitagdes), ainda  possui formula¢ao adequada da demanda;
dificuldades para planejar as e Instruir usuarios sobre prazos de

demandas (tanto nos prazos de aquisi¢do de materiais e produgao.
antecedéncia de solicitagcdo
quanto na formulacao

adequada da demanda).

Fonte: Elaboragdo propria com vetor gratuito adaptada do freepik.com (2021).

A figura anterior compila a proto-persona de Ingrid, servidora representante dos
usuarios frequentes que possuem relacionamento longo com a Grafica e que por isso
reconhecem os recursos disponiveis para producao.

Sua experiéncia de uso apresenta maior satisfacdo geral com os servigos recebidos,
utilizando a tecnologia confortavelmente em sua rotina profissional ao solicitar servigos
prioritariamente pelo e-mail e ao acessar o site institucional antes de formatar suas
demandas, sinalizando que faria adeséo ao uso dos facilitadores disponiveis no site.
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Figura 4. Proto-Persona do Usuario Esporadico

Dados
e Cargo: Técnico(a) Administrativo(a)

.)

e Sexo: Feminino
e Idade: 37 anos de idade
/‘ e e Tempo de servico na UFRJ: 6 anos

Comportamentos

e Sente-se a vontade com a tecnologia, mas
nao acessa o site da Grafica regularmente.
Quando o faz, ndo sente-se bem
informada.

e Define intuitivamente as pecas e as
tiragens solicitadas.

N — e Ao ndo conhecer bem a estrutura e os
recursos disponiveis, sente frustracado
Sofia quando € necessario alterar demandas.

e Sente-se medianamente satisfeita.

Potenciais solucoes

Dores e necessidades : : =
e Melhorar a qualidade das informacdes

A proto-persona tipica do contidas no site da Grafica, em busca de
usuario esporadico possui menor instruir melhor os usuarios com menor
experiéncia de uso da Grafica, ndo experiéncia de uso dos servigos;
conhecendo bem sua estrutura e e Disponibilizar mais informagdes sobre
seus recursos. Por isso, sente recursos técnico e equipamentos;
frustracio  em  determinadas e Disponibilizar instrucdes para
ocasides para se adequar aos formulacdo adequada da demanda;
recursos disponiveis ou devido a e Fornecer gabaritos para download que
formulacdes intuitivas e permitam a criagdo de produtos
inadequadas da demanda. eficientes;

e Instruir usudrios sobre prazos de
aquisicao de materiais e producao.

Fonte: Elaboracgdo propria com vetor gratuito adaptada do freepik.com (2021).

Ja Sofia representa a proto-persona dos usuarios esporadicos, possuindo uma
experiéncia relativamente distinta da servidora anterior, com menor assiduidade. Logo, ndo
reconhece imediatamente os recursos disponiveis e ndo se sente bem informada com as
informacBes disponiveis no site, mesmo possuindo afinidade com a tecnologia em sua
rotina. Por sua relacdo ainda incipiente com a Gréafica, acaba formulando suas demandas
intuitivamente. Consequentemente, eventualmente necessita alterar as demandas para
viabiliza-las tecnicamente, resultando em uma maior incidéncia de frustracdo, que a leva a
sentir-se menos satisfeita que Ingrid com os servicos recebidos. Entretanto, assim como
Ingrid, sinalizou adesdo ao uso dos facilitadores, expressando também a necessidade da
melhoria das informac6es do site, o que permitiria demandas melhor formuladas.

4.4. Jornada do Usuario

Conforme o referencial, a jornada do usuario expde 0 percurso tipico do usuario
durante a utilizacdo do servico. Na Figura 5 apresenta-se a sequéncia de etapas percorridas
pelos usuéarios da Grafica durante o quinquénio 2015-2019.
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Figura 5. Jornada do Usuario de 2015 a 2019

SITUAGAO
Solicitagdo de Servigo Grafico
a Gréfica UFRJ para atendimento

PREMISSA
Atendimento com qualidade
a demandas institucionais

USUARIO
Servidor que necessita

Q

s

HEpFaAURS gEnRs. de demanda institucional. a prego de custo.
g Formulagéo 2‘:::"?;:?: E’riagéo e Producdo Expedigéio
Editoragéo i
B da Demanda Viabilidade (4 Graéfica
RESPONSAVEL: RESPONSAVEL: RESPONSAVEL: RESPONSAVEL: RESPONSAVEL:
Usudrio Secéio de Produgéio | Segéio de Criagéio Segées de Pré-lmpresséo,  Expedicao

O usudrio formula a
demanda: tipos de pegas
(cartaz, folder, lamina etc)
e quais atributos técnicos
deseja (tiragem, substrato
pretendido etc).

3
<

Se possui designer,
cria a arte.

SENTIMENTOS
POSSIVEIS:

Formulagdo da demanda:
- incerteza sobre acurécia
na definicdo do pedido:
tipo de produto e tiragem;
- expectativa sobre resul-
tado. Se o servidor criar o
material, pode sentir
ansiedade ou bloqueio
criativo.

Pontos de Contato

Eventualmente ha contato
prévio para verificar
viabilidade de atendimento

SENTIMENTO

A
Planejamento anual de

Andlise de viabilidade
técnica da disponibilidade
equipamentos, insumos e
substratos adequados a
produgdo

Alinham-se os detalhes,
filtram-se inaquedagdes
na demanda original e
propdem solugdes.

SENTIMENTOS
POSSIVEIS:

A andlise da viabilidade
técnica pode evidenciar
necessidades de alteragGes,
o que pode provocar
ansiedade e frustragdo.

A confirmagdo do pedido,
pode gerar entusiasmo.

Email
Telefone
Pessoalmente

e Editoragao

O setor interage com
0 usudrio, produzindo artes
novas ou alterando as artes
recebidas.

SENTIMENTOS
POSSIVEIS:

Usudrio pode sentir
ansiedade ao aguardar
a criacdo e satisfagdo
ou insatisfagdo com a
proposta de arte recebida
para a peca grafica.

Pode haver apreensdo ao

verificar os dados da arte
recebida para aprovagdo.

Email
Telefone
Pessoalmente

Q Pédgina no site com:

Impressao e Acabamento

As atividade de produgdo sdo
internas. Por isso, o contato
com o usudrio é incomum
nessa fase, ocorrendo
somente em eventualidades.

SENTIMENTOS
POSSIVEIS:

0 processo produtivo pode
demorar, por isso essa fase
pode causar impaciéncia e
expectativa.

Email / Telefone
Pessoalmente
(Quando necessario)

& ater

Ap6s a finalizagdo da
produgdo, a Expedi¢do
entra em contato com
o usuario conduzindo
o didlogo até que
busquem a produgdo
executada.

SENTIMENTOS
POSSIVEIS:

O material pronto pode
gerar entusiasmo ou
frustragdo.

‘ Pessoalmente

r fluxo de demandas

demandas pelos usudrios
frequentes, com itens,

Gabaritos para download;
Manual com orientagées;

na jornada do usudrio
apresentando capadidade

tiragens, prazos etc. Carta de servigos. produtiva antes do pedido.

OPORTUNIDADES

Fonte: Elaboracédo propria (2021).

A jornada do usuario da visualidade ao percurso existente no quinquénio,
apresentando como 0s usuéarios solicitavam servigos. Logo, expfe o caminho tipico até a
confeccdo deste estudo que propGe uma nova jornada a frente, incorporando as demais
propostas elaboradas nesse design de servigos.
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A jornada ilustrada anteriormente foi construida do mapeamento das etapas de
servicos, partindo da formulacdo da demanda pela unidade solicitante até a expedicdo do
material impresso, indexando suas potenciais percepcdes e emocdes.

Logo, a estrutura evidencia o contexto detalhando-o em cinco fases: formulagdo da
demanda; atendimento/analise de viabilidade; criacdo/editoracdo; producdo grafica; e,
expedicdo. Apos registram-se as percepc¢des possiveis do usuario, o maior criador de valor
dessa ferramenta, vivenciando fase-a-fase a experiéncia do respectivo usuério.

A construcdo desse diagrama, além de seguir a literatura, fundamentou-se nos dados
coletados dos questionarios. No qual, cruzou-se expectativas de atendimento tipicas das
etapas definidas com as emocdes positivas ou negativas que a experiéncia de uso poderia
gerar.

Portanto, alinhado ao proposito desse estudo, ao longo de sua construcdo foi dada
énfase aos sentimentos (0s obstaculos e as dores) que pudessem ser solucionados neste
design de servigos, focando nas oportunidades identificadas no contexto de uso efetivo pelo
usuario.

Por fim, destaca-se que a jornada apresenta o percurso operacional e, principalmente,
as percepcdes vivenciadas pela perspectiva especifica do usuério, logo informacdo de
absoluto valor para projetos centrados neles. Porém, para detalhes de carater operacional
técnico, como atividades fins e acessorias, é pertinente a leitura do blueprint dos servicos.

4.5. Blueprint de Servico

A figura 6 expde o blueprint de servicos da Divisdo Grafica, exibindo a estrutura
produtiva da unidade ao apresentar sequencialmente suas etapas de producdo, com as
atividades fins e de suporte que permitem a produgdo dos servigos.

Logo, o blueprint,, em contraposicdo a jornada do usuario, apresenta a operacao sob
a Otica operacional da organizacdo, evidenciando os processos internos ligados a atividade
fim e as atividades de apoio que viabilizam o atendimento aos usuarios da comunidade
universitaria.

O blueprint atua como uma radiografia operacional. Na qual, evidenciam-se, ainda
que sucintamente, especificidades técnicas sequenciais da operacao industrial da Divisao,
sinalizando as etapas de producdo técnica assim como 0S processos de suporte que 0S
viabilizam, como: processos de manutengdo, aquisicdo de estoque, contratagdo de
manutenc¢ado preventiva/corretiva de equipamentos, gestdo de residuos, etc.

Portanto, este diagrama evidencia linearmente como o fluxo interno de atendimento
e producdo se da. Por isso, sua exposicdo auxilia também ao usuério, principalmente o
esporadico, na compreensdo sobre 0s recursos produtivos e como estes sdo empregados para
0 atendimento as demandas.
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Figura 6. Blueprint dos servicos da gréafica
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Fonte: Elaboracéo propria (2021).
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4.6. Propostas

Conforme exposto, os conceitos oriundos da literatura foram aplicados aos
instrumentos de coleta e ao processamento dos dados, compilando as proto-personas, a
jornada dos usuarios e o blueprint dos servicos; permitindo a visualizacdo dos usuarios nas
etapas do processo produtivo; e, aplicando a égide do duplo-diamante, pelas fases
sequenciais de divergéncia e convergéncia, ao identificar as deficiéncias vigentes e indicar
0s tratamentos possiveis para soluciona-las, conforme exposto na figura 2.

As subsecdes 4.1 e 4.2 compilaram os dados obtidos e as figuras 3, 4, 5 e 6 nas
subsec¢des 4.3, 4.4 e 4.5 demonstraram as aplicacOes da literatura na investigacéo dos fatores
intervenientes, dando centralidade aos wusuarios no mapeamento de pontos de
desenvolvimento e, ap0s, estruturando solucBes aplicadas que refinem os servigos para
prové-los com foco na sociedade usuaria.

Portanto, seguem as propostas resultantes do design de servicos realizado com o
objetivo de holisticamente promover uma melhor experiéncia aos usuarios e uma entrega
de um servico publico com perceptivel maior valor de eficiéncia, eficacia e satisfacao.

e Nova jornada do usuario

O tipico usuario da Grafica ndo é um profissional do segmento criativo (designer,
programador visual etc). Logo, as ineficiéncias no processo de formulagdo da demanda
revertiam em reveses tanto produtivos, quanto majoradores da incidéncia de frustracao nos
usuérios. Logo, a jornada proposta sugere um novo percurso para 0 usuario, assistindo-o
durante a formulacdo da demanda atraveés da reformulacdo do site institucional com
orientacdes técnicas e a disponibilizacdo de facilitadores que permitiriam um produto
adequado e tecnicamente ajustado aos recursos técnicos disponiveis. Logo, permitindo uma
nova jornada mais satisfatoria, fluida e orientada as demandas vigentes.

Figura 7. Jornada do Usuério Proposta

Formulagao Andlise e

Criagdio e Producao

do usuario

aumentando a satisfacdo

dos usuarios

) satisfagdo do usuério

Fonte: Elaboragdo propria (2021).
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e Reformulacéo do site
Conforme exposto, consolidou-se a necessidade de reformular as informagdes
técnicas contidas no site, assim como a disponibilizacdo de instrumentos facilitadores da
usabilidade no site, conforme as propostas a seguir.

o Remodelacéo das orientacdes técnicas
A redacdo do site deve ser direta e informativa, pertinente ao publico leigo em artes
graficas ao oferecer diretrizes que pacifiqguem ddvidas e dificuldades, dado que uma redacgéo
excessivamente técnica atrapalha. Dentro das funcionalidades existentes a época da
pesquisa, o site institucional deve:
= possuir explicagbes sucintas sobre cada método de impressdo disponivel e suas
finalidades, esclarecendo também aqueles indisponiveis para mitigar frustracGes
oriundas de demandas mal formuladas.
= disponibilizar blueprint de servicos que elucide visualmente a operacdo interna da
Gréfica, mitigando eventuais ddvidas operacionais.
= evidenciar que o cronograma de producdo é impactado pelo prazo de aquisi¢do. Logo, é
imperativo o planejamento prévio do usuario, dado que a aquisicdo de insumos
especificos com recursos publicos em prazo habil obedece a legislacbes especificas.
= conter determinacdes técnicas para execugdo correta das artes, incluindo orientacGes
sobre resolucdo, escala, formatacéo e instrucdes para economicidade.

o Checklist de verificacéo
Disponibilizar checklist para conferéncia do arquivo antes do envio.

o Portfolio
Dar materialidade as diretrizes, apresentando exemplos de itens produzidos.

o Gabaritos

Disponibilizar arquivos padronizados para download de pecas graficas de regular
fornecimento (ex: folder) em formatos econdmicos ao aproveitamento dos substratos,
zelando pela economicidade dos recursos publicos e mitigando problemas técnicos
relacionados a finalizacdo adequada dos arquivos.

o Pesquisa de qualidade
Disponibilizar pesquisa permanente para atualizar o didlogo com 0s usuérios.

o Servico de entrega

A unidade ndo dispde de veiculo préprio para entregas. Porém, a universidade dispGe
de divisdo de frota que, sob agendamento, faz transportes institucionais. Portanto, o site
deve apresentar essa opcao, informando os contatos da divisdo responsavel.

o Estrutura do site

As propostas anteriores devem se dar sob a égide da arquitetura da informacéo nas
interfaces no site institucional, modelando seu contelido ao cadenciar as informacdes ao
longo das paginas. Portanto, as informagdes devem estar evidentes e lineares, iniciando-se,
conforme a jornada proposta, pelas orientacdes técnicas para formulacdo adequada da
demanda; seguindo por conjunto que apresente tecnicamente 0s servi¢cos disponiveis; e,
finalizando em pégina que compila o procedimento de solicitacdo de servicos.
Acessoriamente, deve exibir paginas que: apresentem institucionalmente a Grafica, sua
politica ambiental e as informacdes de contato.
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Figura 8. Proposta de estrutura do site institucional (sitemap)

MENU
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Solicitacao
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Pdgina que resume a finalidade da operagéo da Divisdo e sua composicéo.

Pdgina que expde como a Divisdo faz a destinagiio ambiental de seus residuos.

Pagina que expde mapa de localizagdo e contatos.

- Pagina que oferece informacées sucintas que conscientizem o usudrio para
formulagao técnica adequada das demandas.

- Além, fornece materiais de apoio ao usudrio (checklist de verificagéo,
gaobaritos com arquive de orientagdo e um portfélio de servigos feitos).

- Por fim, fornece também o formulério de demandas anuais para auxiliar
as unidades no planejamento de demandas recorrentes.

- Pégina que informa sucintamente (para um leitor leigo) quais métodos
estéio disponiveis e resume como a demanda € tratada internamente.

- Também expée o blueprint de servigos deixando transparente ao usudrio
como a Grdfica se operacionaliza, revelando o percurso técnico da demanda.
- Por fim, fornece a lista colaborativa de fornecedores e expée como o usudrio
pode usar o servigo da Div. de Frota oficial para buscar seu material ja que a
grafica ndo possui veiculo préprio.

+— Péginas que, um a um, sucintamente explicam cada processo.

Paginas que resume os dados necessdrios para que o usudrio inicie a demanda.
Também resume o processamento da demanda e fornece a lista colaborativa
de fornecedores e a informag@o sobre o servigo de entrega, para evitar que o
usudrio ndo acesse a informagdo se néo visitar a outra pagina.

Fonte: Elaboracgdo propria (2021).
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6. Conclusao

O presente estudo aplicou conceitos oriundos do referencial tedrico aos dados
obtidos pelos instrumentos de coleta para diagnosticar pontos a desenvolver em organizacgao
publica com atendimento técnico a usuarios, e apds promover a aplicacdo de ferramentas,
através do design de servicos fomentou a construcao de solucdes aplicadas que centralizadas
nos usuarios melhorassem suas experiéncias com proporcional maior percepc¢éo de eficécia,
eficiéncia e satisfacdo. Logo, a pesquisa alcangou seus objetivos ao centrar-se em seus
usuérios e em suas necessidades vigentes para construir solucdes.

Complementarmente, para pesquisas futuras sugere-se colher tambem dados
adjacentes a experiéncia, como os dados culturais e ambientais da organizacdo e dos
usuarios, enriquecendo holisticamente o resultado com maior business intelligence para
analisar os dados.
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