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Resumo

Este artigo apresentou uma revisdo de literatura, do tipo sistemdtica, em
vistas a mostrar o cendrio no campo de pesquisa académica, a partir da
rela¢do da Abordagem Sistémica e da Gestdao de Design com foco no Design
de Servico. Assim, o estudo considerou artigos cientificos em duas bases de
dados: Scopus e Web of Science, resultando em um portfolio bibliografico de
169 artigos resultantes de uma busca que associou os descritores “systemic
approach” AND “design management” AND “service design”. Esses
resultados foram agrupados e, posteriormente, filtrados, sendo que ao final
do processo dez pesquisas foram revisadas e analisadas. Aspira-se, com este
estudo, contribuir para pesquisas futuras na constru¢do de pardmetros que
integrem as dreas envolvidas.

Palavras chave: Gestdo de Design, Design de Servico, Abordagem
Sistémica, Revisdo Sistemdtica.
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Abstract

This article presented a literature review, of the systematic type, in order to show
the scenario in the field of academic research, starting from the relation of the
Systemic Approach and the Design Management with focus on Service Design.
Thus, the study considered scientific articles in two databases: Scopus and Web of
Science, resulting in a bibliographic portfolio of 169 articles resulting from a search
that associated the descriptors "systemic approach” AND "design management"
AND "service design". These results were grouped and later filtered, and at the end
of the process 10 studies were reviewed and analyzed. The aim of this study is to
contribute to future research in the construction of parameters that integrate the
areas involved.

Keywords: Design Management, Service Design, Systemic approach,
Systematic review.

1. Introducao

A economia chamada “po6s-industrial” é caracterizada pelo decréscimo da importancia da
manufatura e aumento da importancia da economia de servigos, sendo este, responsavel por
grande parte da economia mundial, representando 50% do PIB na Europa, 76% nos EUA e
40% na China. No Brasil, segundo o IBGE (2012), em 2011 o setor foi responsavel por
69% do PIB e por 70% da mao-de-obra empregada no pais. Servigos ¢ um tema que
demanda ser estudado em maior abrangéncia e aprofundamento (Lovelock, Wright, 2003).

No contexto de aumento da importancia dos fluxos de servico e informacao surge o Design
de Servigo, area de estudo dedicada a desenvolver solugdes para o setor de servigos. O
Design de Servico aborda a funcionalidade e a forma de prestagcdo dos servigos a partir da
perspectiva do usuario. Seu objetivo é desenvolver as interfaces do servigo de modo que
essas sejam uteis, utilizaveis, e desejaveis do ponto de vista do usuario e eficazes, eficientes
e distintas do ponto de vista do prestador do servigo (Mager, 2009).

A contribuicdo da Gestdo do Design no Design de Servigos pode se dar através da gestdo
das relacdes entre diferentes disciplinas (como design, gestdo, marketing e finangas) e
diferentes papéis (clientes, designers, equipes de projeto e stakeholders). A funcdo de
Gestdo do Design ¢ indispensavel a criagdo de qualquer servigo, ja que envolve o trabalho
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de diversos profissionais e projetos complexos envolvendo inimeros pontos de contato
entre empresa e pessoas (Best, 2012)

Dessa forma, este estudo sugeriu como hipdtese de pesquisa, de que forma a Gestdo de
Design, por meio de uma Abordagem Sistémica, pode contribuir com o Design de Servigo?
Por meio de uma revisdo de literatura, do tipo sistematica, esta pesquisa buscou verificar a
producdo académica dos eixos de pesquisa de "Abordagem Sistémica", "Gestdo de Design"
e "Design de Servigo". Assim, o estudo considerou artigos cientificos nas bases Scopus e
Web of Science, com objetivo de apresentar o cenario do campo de pesquisa académica dos
eixos tedricos supracitados, e, com os objetivos especificos de selecionar um portfolio
bibliografico relevante sobre o tema em questdo; realizar uma analise de conteudo dos
artigos deste portfolio e identificar os termos recorrentes alinhados com este estudo.

Por fim, este estudo foi estruturado inicialmente pela fundamentagdo tedrica sobre Gestdo
de Design, Abordagem Sistémica e Design de Servico, necessarias para o direcionamento
desta pesquisa; descricdo dos procedimentos metodologicos ¢ instrumentos técnicos de
pesquisa utilizados; resultados; analise e discuss@o do portfélio bibliografico, bem como a
descricdo sobre cada artigo selecionado e consideragdes finais.

2. Fundamentacio tedrica

O final do século XX viu surgir uma sociedade e economia baseada no conhecimento, na
experiéncia e nos servigos (Manzini, 2007). Os servios sdo as trocas invisiveis que
acontecem em todos os lugares e porque eles sdo um bem intangivel e ndo podem ser
possuidos (Shostack, 1984), estdo ligadas a experiéncias, que sdo pessoais e existem dentro
da mente do individuo. (Pine; Gilmore, 1998). Para Kotler e Armstrong (1999) “servigo ¢é
toda atividade ou beneficio, essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra
e que ndo tenha como resultado a posse de bens”.

O surgimento do Design de servigos ¢ a tentativa de transformar as relagdes sociais, ja que
a forma em que a grande maioria dos servicos é planejada e organizada tem gerado grande
desgaste do tecido social, destruigdo e escassez dos recursos ambientais, pobreza ¢ miséria,
e pouco tem contribuido para uma verdadeira melhora na qualidade da vida e do bem-estar
local. Pois os servigos sdo sempre pensados como negdcios, visando, quase que
exclusivamente, o lucro. Entdo, a ideia do Design de servicos ¢ aproximar e apoiar as
empresas e designers a gerenciar a integragdo entre servigos e negocios, prestando atencéo
a qualidade da dimensdo social e da dimensdo sist€mica de servicos (Maffei; Sangiorgi,
2003, Langenbach, 2008). Novas tecnologias utilizadas pela sociedade, voltadas para uma
melhoria na qualidade de vida, foram, entdo, projetadas e organizadas de forma a melhorar
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as relagdes sociais, projetando o Design de Servico como uma necessidade de se
estabelecer uma visdo mais humana de servigos. (Langenbach, 2008).

Nesse contexto, o Design de Servigos carrega um conjunto de areas de conhecimento,
métodos e praticas que permitem que equipes multidisciplinares trabalhem na construgdo de
ofertas de servigos mais adaptadas as pessoas (Pinheiro, 2014). Assim, o designer vé-se
como um projetista de melhores solu¢des na disponibilidade desses servigos, ampliando a
satisfagdo no sentido de que melhora a experiéncia do cliente.

Bahiana (1998) afirma que, os investimentos voltados para a area de Design deixaram de
ser uma questdo estética para se tornarem uma questdo estratégica. Mozota (2011)
corrobora afirmando que o Design ¢ um processo, ¢ ndo apenas uma forma. A autora
sustenta que o Design deve ser relacionado com a beleza de objetos apenas em um segundo
nivel; em primeiro lugar, tem a ver com toda a abordagem do modo de fazer negocios,
servir clientes e oferecer valor.

O Design pode estar presente nos niveis estratégico, tatico ou operacional, no estabelecer de
objetivos de longo—prazo e em tomadas de decisdo do dia-a-dia. O Design ¢ uma funcao,
um recurso, € um modo de pensar, no contexto organizacional, que pode estar presente no
pensamento estratégico, no desenvolvimento de processos, e crucialmente, na
implementacao de projetos, sistemas e servigos. (Best, 2012).

Segundo Cardoso (2013), a contribuigdo mais significativa que o Design tem a fazer para
equacionar os desafios do nosso mundo complexo ¢ o pensamento sistémico; poucas areas
estdo habituadas a considerar os problemas de modo tdo integrado e comunicante. O
pensamento sist€émico surge em meio as necessidades de ver for¢as maiores em jogo dentro
da complexidade, também, pela busca em construir descri¢des coerentes do todo complexo,
conforme afirma Andrade et al. (2006).

Silva e Figueiredo (2010) acreditam que a abordagem sistémica estd contribuindo para
visualizar um panorama mais abrangente da gestdo de Design, entendendo a organizagdo
como um sistema aberto, em que as interferéncias ou problemas detectados podem ser de
ordem ambiental, social ou econ6mica, relativos a interferéncias e rela¢des internas e
externas a organizacao e ao sistema de Gestao de Design.

A gestdo de Design em empresas de servicos pode auxiliar no processo e cultura da
organizagdo, na gestdo estratégica organizacional, no servico e interface com o cliente, na
comunicagdo ¢ imagem e na gestdo de produtos (Roda e Krucken, 2004). Em um
desenvolvimento de servico € necessario ¢ uma abordagem interdisciplinar capaz de mapear
a interagdo de recursos humanos, tecnologia e organizagdo de forma planejada (Bullinger,
2003).
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3. Procedimentos metodologicos

O método de pesquisa sistematica visa realizar uma revisdo de literatura que siga um
método explicito, planejado, responsavel e justificavel, conforme Dresch et al. (2015).
Nessa perspectiva, os autores afirmam que se trata de "mapear, encontrar, avaliar
criticamente, consolidar e agregar resultados de estudos primarios relevantes acerca de uma
questdo ou topico especificos" e que, ao realizar uma revisdo sistematica possibilita-se
adquirir uma visdo abrangente sobre determinado tema e permite aos pesquisadores
colocarem-se a par dos estudos dentro da area de interesse. (Dresch et al., 2015).

Trata-se, portanto, de uma pesquisa exploratoria, realizada a partir da busca por dados
secundarios, ou seja, artigos cientificos disponibilizados em bases de dados na internet. Os
procedimentos metodologicos compreendem a selecdo de fontes de informacdo para busca
de artigos cientificos que relacionem as areas apontadas no problema de pesquisa, que sdo:
Abordagem Sistémica, Gestdo de Design e Design de Servigos. Para os procedimentos da
revisdo sistematica foram a utilizagdo do Protocolo para Revisdo Sistematica da
Biblioteca Universitaria da Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC),

. i eqe A e . . 1
disponibilizado no endereco eletronico da universidade .

A conducdo de uma selegdo de portfolio bibliografico, a exemplo da desenvolvida nesta
pesquisa, tem como objetivo destacar um conjunto de artigos em um processo que ocorre
por meio de etapas estruturadas, conforme a seguinte sequéncia: (1) Definicdo do problema
de pesquisa, (2) Busca na literatura, (3) Avaliagdo dos resultados e (4) Apresentagdo dos
resultados (relatorio).

Na defini¢do do problema, relativo a etapa 1, foi apresentada a delimitagdo do tema que
sera pesquisado balizando assim na condug@o da pesquisa, bem como os objetivos gerais e
especificos que, posteriormente, auxiliaram na analise dos dados coletados com a reviséo.
A etapa 2, de busca na literatura, foram listados os termos relativos ao tema de pesquisa, e
foi nessa fase que foram buscadas as palavras mais adequadas para relacionar termos que
congreguem artigos dentro da delimitacdo do tema de pesquisa descrito na etapa 1. Foi
também na etapa 2 que os critérios de inclusdo e exclusdo delimitaram a abrangéncia da
pesquisa, como a selecdo do tipo de documentos (artigos cientificos, livros, dissertagdes,
teses, dentre outros), area geografica, periodo de tempo, idioma e quais foram fontes de

! Durante o desenvolvimento dessa pesquisa foi contatada a Biblioteca Universitaria (BU) da UFSC para
conhecimento de ferramentas para o desenvolvimento da Revisdo Sistematica incluindo capacitagdes ministradas
pelos bibliotecarios da BU sobre Bases de Dados e Gerenciadores Bibliograficos. O protocolo utilizado nesta
pesquisa esta disponivel em: <http://portal.bu.ufsc.br/>.
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informagdes consultadas para a busca. As etapas finais sdo as de avaliagdo dos resultados e
apresentagao dos resultados com a escrita do relatorio.

De acordo com Dresh et al. (2015), para as etapas finais do processo existem técnicas de
sintese que poderiam ser empregadas em revisdes sistematicas qualitativas, e conforme a
classificagdo apresentada pelos autores, a sintese realizada nesse artigo segue uma linha de
sintese textual narrativa, que exibiu um "relato estruturado das caracteristicas dos estudos, -
contexto, qualidade e resultados - e da comparacdo de suas qualidades e diferengas.
(Barnett-Page; Thomas, 2009 in Dresch et al., 2015).

4. Selecao do portfolio bibliografico

Tratando-se de trés eixos de pesquisa, inicialmente selecionaram-se topicos para cada eixo
da pesquisa, com a aplicacdo da lingua inglesa em todos os tdpicos.

a. Primeiro eixo: Systemic Approach e Systemic Thinking.
b. Segundo eixo: Design Management e Strategic Design.
c. Terceiro eixo: Service Design.

A partir de uma busca para teste de aderéncia dos topicos, definiu-se pelos tdpicos que
apresentaram uma quantidade mais representativa de publicacdes encontradas: Systemic
Approach, Design Management e Service Design.

Tabela 1 - Teste de aderéncia dos topicos nas bases de dados

TOPICOS S‘EI}%SN%FE SCOPUS
Systemic Approach 97,164 39337
Systemic Thinking 17,709 1.716

Design Management 284,813 329872
Strategic Design 18,121 30717
Service Design 196,789 228,702
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As fontes de informagdo a serem utilizadas nesta pesquisa foram definidas inicialmente
pela adequagdo do contetido da base ao tema de pesquisa, a partir de orientagdo de uma
especialista, bibliotecaria da Biblioteca Central da UFSC. Em um segundo momento, as
fontes de informagdo foram definidas pela quantidade de artigos disponiveis na area de
Design. Assim, optou-se por considerar, para a composi¢do do portfélio bibliografico, as
bases de dados Web of Science e Scopus.

Tabela 2 - Teste das bases de dados na area da pesquisa

5 QUANTIDADE DE QUANTIDADE DE
BASES DE DADOS TOPICOS PUBLICACOES ARTIGOS
ENCONTRADOS ENCONTRADOS

WEB OF SCIENCE Design 4,782 250 2,689.447

SCOPUS Design 3811377 2,176,574

Na primeira busca realizada foram pesquisados os topicos previamente definidos, Systemic
Approach, Design Management e Service Design utilizando-se os operadores booleanos
AND entre os termos inseridos no campo topic na Web of Science e no campo article title,
abstract, keywords na Scopus, sem nenhuma restri¢do nos critérios de inclusdo/exclusdo
para o tipo de documento, a area, o periodo de tempo e o idioma. O resultado encontrado
foi de 90 publicacdes na Web of Science e 122 publicagdes na Scopus. Na segunda busca,
realizada a partir destes resultados e visando refinar a busca para areas intrinsecas ao
Design, utilizou-se a restrigdo ao dominio de pesquisa para ciéncias sociais na Web of
Science, resultando em 27 publicagdes e as seguintes areas de pesquisa na Scopus:
negocios, gestdo e contabilidade; engenharia; ciéncias sociais; ciéncias de decisdo;
economia; econometria ¢ finangas; artes ¢ humanidades e multidisciplinar, resultando em
60 publicacdes. Com o objetivo de encontrar publicagdes mais atuais, refinou-se a busca
para os ultimos 5 anos (2011-2015), resultando em 15 publicagdes na Web of Science,
destas 13 eram artigos e 28 publica¢des na Scopus, destas 19 eram artigos.
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Tabela 3 - Resultados das buscas iniciais por topicos nas bases de dados

COM
QUANTIDADE DE COM RESTRICAO m-:sg?uc 10 RESTRICAO
BASES DE DADOS TOPICOS PUBLICACOES DE AREAS - DE ANO - TIPO DE
ENCONTRADAS intrinsecas ao Design 2011-2015 DOCUMENTO -
artigos
(systemic approach) AND
WEB OF SCIENCE  (design management) AND 90 27 15 13
(service design)
(systemic approach) AND
SCOPUS (design management) AND 122 60 28 19
(service design)

A quantidade de artigos encontrados, totalizando 32 artigos, foi considerada reduzida.
Dessa forma, a etapa seguinte constitui-se de uma breve analise dos titulos dos artigos da
primeira e da segunda busca, onde verificou-se a perda de artigos significativos quando
aplicado o filtro de restricdo de dominio ou area. O Design é multidisciplinar, ¢ tanto a
Gestao de Design como o Design de Servigo podem contribuir efetivamente em diferentes
areas. Dessa forma, optou-se por ndo restringir esta busca sistematica por dominio ou area.
Com relacdo a restricdo por periodo de tempo, a analise dos anos de publicacdo ndo se
mostrou relevante, visto que a maioria dos artigos foram publicados a partir de 2005.

Reiterando a importancia de expandir os resultados desta busca sistematica da literatura,
definiram-se sindnimos para cada topico da pesquisa a partir da leitura das palavras-chave
dos artigos encontrados, usando como critério de escolha as palavras mais utilizadas.

a. Primeiro eixo: Systemic Approach. Similares: systemic thinking, systemic view,
systemic model, systemic perspective, systemic knowledge.

b. Segundo eixo: Design Management. Similares: design culture, strategic design.

c. Terceiro eixo: Service Design. Similares: service system, service concept,
service development, service innovation.

A busca ndo se mostrou eficiente nas bases de dados Web of Science e Scopus, resultando
em erros durante o processamento dos dados devido ao grande numero de combinagdes de
palavras. Dessa forma, optou-se por reduzir o numero de sindnimos as palavras mais
proximas aos objetivos desta pesquisa e manter a utilizagdo destes somente quando a base
de dados o permitia.

Na base de dados Web of Science foram pesquisados os seguintes topicos: (systemic
approach) AND (design management) AND (service design) inseridos no campo fopic. O
resultado encontrado foi de 90 publicagdes e, aplicando-se a restri¢do para somente artigos,
a busca resultou em 71 artigos. Na base de dados Scopus foram pesquisados os topicos
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(systemic approach) OR (systemic thinking) OR (systemic view) AND (design
management) OR (strategic design) AND (service design) OR (service system) OR (service
development) no campo article title, abstract, keywords. O resultado foi de 153 publicacdes
e, aplicando-se a restri¢do para somente artigos, a busca resultou em 98 artigos, totalizando
169 artigos.

Tabela 4 - Resultado da terceira busca por topicos nas bases de dados

COM RESTRICAO TOTAL DE

QUANTIDADE DE TIPO DE
BASES DE DADOS TOPICOS PUBLICACOES DOCUMENTO - ARTIGOS
ENCONTRADAS 3 ENCONTRADOS
artigos
(systemic approach) AND
WEB OF SCIENCE  (design management) AND 90 71
(service design)
(systemic approach) OR 169

(systemic thinking) OR
(systemic view) AND
(design management) OR
(strategic design) AND
(service design) OR (service
system) OR (service
development)

SCOPUS 153 98

O primeiro processo de filtragem foi a identificagdo dos artigos repetidos por meio do uso
do gerenciador bibliografico Mendeley. Nesta etapa foram excluidos por titulos os artigos
repetidos, resultando em 148 artigos. A etapa seguinte se refere a leitura dos titulos dos
artigos com o objetivo de verificar a adequacdo destes com o tema da pesquisa,
permanecendo 58 artigos que demostraram relevancia com o tema de pesquisa.

O terceiro processo de filtragem foi a leitura dos resumos dos 58 artigos selecionados,
visando verificar o seu alinhamento com o tema da pesquisa. Em muitos artigos o uso da
palavra Design ou Study Design referia-se a abordagem e metodologia utilizada nos artigos;
por esse motivo 31 artigos foram descartados foram descartados, totalizando 27 artigos para
a leitura completa. Verificou-se, entdo, a disponibilidade do texto integral destes artigos,
onde se identificou trés artigos cujos textos ndo estavam disponiveis gratuitamente, dessa
forma ndo foram avaliados.
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O ultimo processo de filtragem consistiu na leitura integral dos textos dos 24 artigos
selecionados, onde 14 artigos foram descartados por ndo apresentarem alinhamento com o
tema de pesquisa. Por fim, o resultado foi de um portfélio bibliografico de 10 artigos
relativos ao tema de pesquisa que sdo apresentados na Tabela 5.

Tabela 5 - Processos de Filtragem

o LEITURA DOS LEITURADOS  DISPONIBILIDADE
TOTAL IS EXCLUSAO — gnrr eroe TITULOS DOS DO TEXTO PORTFOLIO
ARTIGOS DOS ARTIGOS \Rfl(:}OS RESUMOS DOS INTEGRAL DOS BIBLIOGR \F[(, o
ENCONTRADOS — REPETIDOS  poconre e ARTIGOS ARTIGOS :
R ENCONTRADOS ENCONTRADOS
169 145 58 2?7 24 10
Tabela 6 - Portfolio bibliografico
Autores Titulo Ano Citacoes

BROZOVIC, D.; RAVALD, Making sense of service dynamics: | 2015 55
A; NORDIN, F. the honeybee metaphor.

SANGIORGI, D. Designing for public sector 2015 62
innovation in the UK: design
strategies for paradigm shifts.

AKI, J; HARRI, L. Distinctive features of service. 2014 51
performance measurement.
MORA M; GOMEZ J., An Extensive Review of IT Service 2014 7
O’CONNOR R; Design in Seven International ITSM
RAISINGHANI M; Processes Framworks: Part I.
GELMAN O.
EVERARD, M.; McINNES, Systemic solutions _for multi-benefit | 2013 36
R. water and environmental
management.
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ZAREI S; MALAYERI A. D. Data Management System and 2012 3
Knowledge Analyzing via KADS
Approach.
CEPPA C. Systemic Software: an IT network at | 2010 3

the service of the environment.

HINRICHS, S; DICKERSON, A Case study of Design Methods 2010 2
T; CLARKSON, P.J. Applied to Researching Medical
Device Purchasing Systems.

SHIER, M; WALSH, C. A; | Conceptualizing Optimum Homeless | 2007 14
GRAHAM, J. R. Shelter Service Delivery: The
Interconnection between

Programming, Community, and the

Built Environment.
STEVENS, E; Managing the new service 2005 61
DIMITRIADIS, S. development process: towards a

systemic model.

5. Selecao do portfolio bibliografico Analise e revisao dos resultados

O processo de andlise e revisdo dos resultados esta organizado conforme a sequéncia da
tabela 6, apresentada anteriormente, que segue a ordenacdo dos artigos por ano, de
publicagdes mais recentes para as mais antigas. O relato dos dados foi estruturado com a
apresentacdo sucinta do artigo e contextualizagdo do assunto com suas aproximagdes aos
eixos tedricos da tematica dessa pesquisa.

A pesquisa de Brozovic, Ravald e Nordin (2015) sobre Design de Servigo diz respeito a
metafora da colonia de abelhas como ferramenta analitica e discursiva para compreender os
aspectos dinamicos de sistemas de servigos em torno de uma relagdo de servigo. De modo
sistémico, os profissionais de marketing personificam "abelhas", assistem as "flores", ou
seja, os clientes, fornecendo "polinizagdo", assegurando o fluxo de processos dos clientes,
atendendo a sua oferta, que é uma parte integrante dos processos. Mesmo uma atividade de
polinizagdo — tarefa das mais simples — pode instigar a transferéncia de informacdes e
transforma-la em uma nova oferta de servigos. Essa organiza¢do ¢ semelhante a forma
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como uma colonia de abelhas adapta a informacgdo recebida de abelhas individuais e,
subsequentemente, adapta suas agoes.

O estudo de Sangiorgio (2015) envolveu o governo e a populagdo do Reino Unido com o
propésito de refletir uma mudanga do modelo New Public Management para o modelo New
Public Governance, visando abordagens alternativas de inovac¢do na prestacao de servigos.
Esse novo modelo de gestdo implicou em uma ascensdo de redes e parcerias, bem como
uma co-producdo como modelo de servicos, apresentando vantagens evolutivas na
aprendizagem e inovagdo, visto que parcerias e redes entre os setores publicos, privados e
voluntarios eram considerados o /ocus da inovagao.

Compreender as particularidades da medi¢do de desempenho de servico foi o foco do
trabalho de Aki e Harri (2014). Por meio de uma analise da visdo geral de trés setores de
servigos na Finlandia - industriais; conhecimento intensivo; ptblico - os autores buscaram
compreender as caracteristicas de medicdo de desempenho distintas nos setores de servigos
escolhidos. Nesse sentido, Gestdo e Servico sdo dois conceitos abordados como
componentes-chave para a medi¢do de desempenho orientada para o cliente, destacando o
papel do consumidor, ndo s6 como um avaliador do desempenho dos servigos, mas também
como participante no desenvolvimento de instrumentos de medi¢do que sejam validos.

A pesquisa de Mora et al. (2014) teve como objetivo o avango na compreensdo sobre o
estado da arte da Gestdo de Servico de TI (/TSM — IT Service Management) e de como este
pode ser projetado. Diversos sdo os impactos positivos da /7SM, entre eles melhoria: na
qualidade, produtividade e eficiéncia dos servigos de TI; na visibilidade dos processos de
TI; na consisténcia ¢ documentagio do processo de Gestdo de Servigo; no gerenciamento de
incidentes, mudangas e praticas de testes; no aumento da satisfagdo do cliente e na resposta
e tempo de resolugdo e identificacdo clara dos papéis e responsabilidades. Concluiu-se que
os principais processos internacionais de Gestdo de Servigos de TI incluem o Design de
Servi¢o de TI como parte de suas melhores praticas.

Os autores Everard e Mcinnes (2013) apresentaram a necessidade de otimizacdo em
servigos ecossistémicos, entendendo que o conceito de “solugdes sistémicas” pode ajudar a
abordagem ao ecossistema sob a forma de solucdes sustentaveis para problemas de gestdo
ambiental. Para os autores, “solucdes sistémicas” seriam tecnologias de entrada utilizando
processos naturais para otimizar servicos de dgua, evitando impactos negativos e uma
ampla mudanca de cultura para uma pratica mais sustentavel.

O Sistema de Gestdo de Distribuicdo (DMS) é amplamente desenvolvido para sistemas de
planejamento, design, instalagdo, comissionamento, operagdo ¢ periodo de manutengdo,
visando controlar e monitorar a rede de distribui¢ao para aumentar o desempenho e reduzir
custos operacionais e de manuten¢do. O estudo de Zarei e Malayeri (2012) propds uma
abordagem do Pensamento Sistémico e de metodologias da Engenharia do Conhecimento
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utilizadas como ferramenta colaborativa no Design de DMS. O estudo do Design do DMS
da Autoridade Metropolitana de Eletricidade (MEA - Metropolitan Electricity Authority)
foi utilizado para demonstrar a aplicabilidade e a vantagem do uso do pensamento sist€émico
¢ do Common KADS para a obten¢@o de dados e informagdes de uma forma sistematica.

A pesquisa de Hinrichs, Dickerson e Clarkson (2010) apresentou um exemplo da aplicagao
de métodos e ferramentas de Design sistémico na pratica de compra de dispositivos
médicos no Servico Nacional de Saude do Reino Unido (NHS). O estudo explorou as
abordagens de Design como parte do processo de investigagdo, em termos de recolha de
dados, analise, sintese, bem como na implementagdo de novas praticas. A abordagem
sistémica mostrou-se de grande valia em um contexto onde varios stakeholders estio
envolvidos no processo de decisdo visando atingir os mesmos objetivos, mas com
diferentes formagdes e objetivos em suas linhas de trabalho.

Ceppa (2010) apresentou um instrumento de TI com um conceito de circuito aberto para
auxiliar as empresas em seus processos de producdo e descarte de residuos. Esse
instrumento possibilitaria uma transformagao concreta de residuos em materiais de modo
digno, rentavel e reutilizavel. O Software Sist€émico para gerar novas “redes ecologicas” é
um instrumento que pode gerar andlises de sistemas com abordagem sist€émica podendo
apoiar companhias em trocas de recursos e competéncias com consequente ganho para
todos os operadores envolvidos na rede de relacionamento.

O estudo de Shier, Walsh e Graham (2007) teve como objetivo principal a obtengdo de
informagdes sobre a prestagdo de servigos de abrigos para moradores de rua nos EUA e no
Reino Unido; buscando ampliar a investigacdo social para além do trabalho sobre o
ambiente social, atendendo também o ambiente fisico, contribuindo assim no
desenvolvimento de futuras inovagdes. Os resultados identificaram as principais
caracteristicas necessarias para sucesso na prestacao deste tipo de servigo: caracteristicas
sistémicas do abrigo, como programas do abrigo que promovam a educag@o e o treinamento
profissional; a gestdo do abrigo, dignidade e seguranca do cliente; relacionamento com a
comunidade, como seguranga publica, mudanga de percep¢do da comunidade sobre os
moradores de rua e envolvimento positivo de toda a comunidade; e o ambiente construido,
que diz respeito a arquitetura do abrigo, integracdo dessa ao ambiente urbano local, o
tamanho, a localizagdo, a acessibilidade e o impacto de um abrigo na comunidade. Cada um
desses fatores se encontra interligado de uma forma complexa, aspectos do ambiente
construido impactam no sistema de servigos do abrigo que, por sua vez, pode ter
implicagdes negativas para as relagdes comunitarias. Conclui-se a necessidade de uma
abordagem sistémica no desenvolvimento e prestagao desse tipo de servico.
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Stevens e Dimitriadis (2005) apresentaram um estudo de caso sobre um novo servi¢o de
gestao para o desenvolvimento de diferentes ofertas para bancos e varejo. O estudo revelou
mudangas nos cendrios de entrega intangiveis apoiados pelo redesign do sistema de
informagdo, bem como as infraestruturas; um processo de tomada de decisdo alcangada por
meio de um processo de aprendizagem organizacional que transforma as intuigcdes
individuais e conflitos cognitivos em rotinas organizacionais por interagdes sucessivas; e
um processo de mudanga que dura até a implementacdo dos procedimentos na distribuicao
rede, para adapta-los as suas proprias experiéncias. Eles apontam que o carater sistémico se
apresenta também nas intera¢des tanto entre humanos quanto aos dispositivos técnicos que
contribuem com o processo de interagdo.

Dos artigos selecionados e analisados no portfélio bibliografico desta revisdo, percebeu-se
convergéncias durante as leituras e analises, principalmente em aspectos como os da
relacdo entre a Abordagem Sistémica e processos de aprendizagem; sobre necessidade de
troca e compartilhamento de informacdes; no uso de ferramentas para lidar com as
complexidades relativas a gestdo, item que salientou a necessidade da visdo sistémica para
a solugdo de problemas; a criagdo de redes entre empresas, parceiros ¢ colaboradores,
reforgando a atencdo sobre os stakeholders, indicando praticas de co-producdo para
modelos e servigos, design sistémico e design participativo na relagdo com os
consumidores/clientes e demais envolvidos nos processos.

6. Consideracoes finais

Um dos principais desafios para o Design de servicos, enquanto area de pesquisa, ¢ definir
sua estrutura: encontrar e desenvolver teorias e métodos que tornem a pesquisa criticavel. O
Design de servigos precisa encontrar formas de estruturar e apresentar conhecimento, de
modo a permitir que designers utilizem esse conhecimento e que os pesquisadores
continuem a desenvolver conhecimento cumulativamente (Stickdorn e Schneider 2010).

O proposito desta revisdo sistematica foi identificar, a partir de uma criteriosa selegdo,
pesquisas cientificas que pudessem responder ao tema inicial da pesquisa, que era
investigar como a Gestdo de Design, por meio de uma Abordagem Sistémica, pode
contribuir com o Design de Servigo.

Stickdorn e Schneider (2010) afirmam que o Design e a gestdo, quando pensados em
conjunto, podem gerar resultados construtivos na oferta de servigos inovadores. Os autores
acreditam que nos esforcos de fundamentar a pesquisa na area de Design de servico a partir
dos conhecimentos de areas relacionadas, destaca-se o campo da gestdo.

Diante da quantidade de estudos recuperados, 169 ao todo, foi possivel perceber que as
tematicas abordadas estdo presentes em diversos estudos e em diversas areas, sendo que os
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dados e as informagdes inferidas foram comprovados, por critérios de exclusdo e
refinamento nas bases Scopus e Web of Science, totalizando, ao final do processo, dez
artigos que foram selecionados para leitura e, posteriormente, analisados e que geraram
insights descritos na parte cinco deste estudo.

Sugere-se, numa proxima etapa de pesquisa, identificar estudos desenvolvidos aqui no
Brasil, visto que durante as etapas de selecdo e filtragem dos artigos, nenhum autor
brasileiro foi identificado. Também, recomendacdes para estudos sobre indicativos
bibliométricos.
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