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Resumo

O setor de servicos representa atu-
almente a principal atividade econémica
para grande parte dos paises desenvolvi-
dos. O Design de Servicos é utilizado por
muitas empresas para organizar, planejar
e desenvolver pessoas, estruturas, mate-
riais e informacdes, de forma a oferecer
para os consumidores a melhor experi-
€ncia possivel ao usar um servico. No en-
tanto, para entender como ocorreu essa
insercdao do Design de Servicos dentro
dos processos de desenvolvimento de
servigos, sugere-se uma leitura e analise
do historico de ambos os conceitos. Com
uma revisao sistematica da literatura e
busca dos principais acontecimentos ao
longo dos anos dentro das areas, perce-
beu-se que a necessidade de ofertar para
os clientes a melhor experiéncia com
grande impacto na utilizacdo de um ser-
vico aumentou consideravelmente nos
ultimos 20 anos, e continua em expansao
até o momento, crescimento também
observado em publicagcdes cientificas.
Nesse contexto, observa-se que o Design
de Servigos surgiu como uma opgao para
que as empresas conseguissem visualizar
e melhorar as experiéncias dos usuarios
ao utilizarem um servico, de acordo com
o periodo histérico vivenciado.

Palavras-Chave: Design de Servi-
¢os. Desenvolvimento de Servicos. Ana-
lise Historica. Gestao de Design.
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Abstract

The service sector represents cur-
rently the main economic activity for
many developed countries. Service de-
sign is an option used by companies
to organize, plan and develop people,
structures, materials and informations,
in order to provide to costumers the best
experience using a service. However to
understand how this integration between
the Service Design and the service deve-
lopment activities happened it is sugges-
ted a reading and analysis through the
history of both concepts. Through a sys-
tematic literature review and search by
the main events over the years, it can be
seen that the need to offer to customers
the best experience with great impact on
the use of a service increased conside-
rably in the last 20 years and continues
to expand to date, growth is also seen in
scientific publications. In this context it
can be understood that the Service De-
sigh emerged as an option for companies
to visualize and improve experiences of
costumers using a service, according to
the historical period experienced.

Keywords: Service Design. Service
Development. Historical Analysis. Design
Management.

ISSN: 1808-3129

1 Programa de Pos Graduag&o em Engenharia de Produgéo - PPGEP Universidade Federal de Santa Catarina — UFSC, Brasil danielitartas@gmail.com

2 PPGEP/POSDESIGN - UFSC, Brasil eugenio.merino@ufsc.br
3 POSDESIGN - UFSC, Brasil gisellemerino@gmail.com
4 PPGEP - UFSC, Brasil forcellini@gmail.com

DAPesquisa, v.11, n.17, p.33-46, dezembro 2016

Danieli Tartas, Eugenio Andrés Diaz Merino,
Giselle Schmidt Alves Diaz Merino,
Fernando Antonio Forcellini



Uma andlise bibliografica e histérica entre servigos e design de servicos

1. Introducao

Segundo o IBGE (Instituto de Brasileiro de Geografia e Estatistica) (2015), o setor
de servicos representou em 2014 quase 70% do PIB (Produto Interno Bruto) brasilei-
ro, e é considerado o maior empregador do pais. Apesar do crescimento deste setor,
algumas vezes os processos de desenvolvimento de novos servicos nao sao adequa-
damente aplicados e resultam em faléncia.

O Design de Servigcos pode ser visto como uma opgao para que as empresas
entendam melhor o cliente, a organizacao e o mercado, e com isso desenvolver so-
lucdes para oferecer a melhor experiéncia para os usuarios em determinado servico
(MORITZ, 2005).

A analise historica pode ser utilizada como um meio para visualizar e acom-
panhar pelas mudancas das sociedade e do mercado, como determinado conceito
acompanhou as evolugcdes. Com isso, pode-se entender melhor os conceitos e areas
de conhecimento, e aplicar isso no desenvolvimento de novos produtos ou servigos.

Embora encontre-se literaturas que abordem separadamente sobre a histéria
do Design de Servicos e sobre a evolugao do conceito “Servigos”®, percebe-se ca-
réncia de material que relacione estes dois termos por uma analise histérica. Com
iSsO, espera-se visualizar as necessidades das empresas que originaram essa juncao
e poder desenvolver melhor os servicos, dependendo do momento do mercado e da
sociedade.

O principal objetivo desta pesquisa € relacionar os termos “Servicos” e “Design
de Servicos” por meio de uma analise histdrica, e visualizar como esses conceitos
passaram a se relacionar, integrar e melhorar os processos de desenvolvimento de
Servigos.

2. Procedimentos metodolégicos

Inicialmente realizou-se uma breve revisao bibliografica sobre os assuntos “Ser-
vicos” e “Design de Servicos”. Por essa pesquisa, percebeu-se publicacdes em varia-
das fontes, o que resultou na opgao de uma revisao sistematica.

Para a revisao sistematica, primeiramente foram definidas as bases de dados que
seriam pesquisadas, sendo escolhidas: Scopus, Wiley, Engineering Village e Emerald.
Dentro dessas bases de dados foram usadas trés estratégias de palavras-chave para
localizar as principais publicacdes. As publicagdes encontradas por essas estratégias
foram exportadas para um software de gerenciamento bibliografico, onde foram re-
tirados os artigos duplicados e feita a separacao dos arquivos de acordo com o ano,
fonte de publicacao, autores, e periodicos. Na sequencia, foi realizada uma filtragem
para selecao dos artigos que estavam dentro da area de estudo, para enfim analisar
as tendéncias das produc¢des cientificas.

Apds a revisao sistematica foi feita a leitura dos materiais mais relevantes e a
selecao dos dados de maior destaque, e em sequencia construidas linhas do tempo
dos termos “Servicos” e “Design de Servicos”. Com as linhas do tempo foi realizada
uma analise de como ocorreu a convergéncia entre as duas areas e refletido sobre
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a importancia do Design de Servigcos dentro dos processos de desenvolvimento de
servicos nos dias atuais.

Na imagem a seguir, Figura 1, é possivel visualizar resumidamente a sequencia
de procedimentos metodoldgicos utilizada neste estudo:

Figura 1 — Sequéncia dos procedimentos metodolégicos. Fonte: Autor.

2.1 Revisao Sistematica

Revisao sistematica € uma forma de revisao da literatura que apresenta de ma-
neira clara e explicita um resumo dos principais estudos de determinada area, e mos-
tra os aspectos mais relevantes de forma ampla, em vez de limitar-se a leitura de uma
quantidade pequena de trabalhos. A revisdo sistematica objetiva nortear o desenvol-
vimento de um trabalho, pois ela pode indicar novos rumos para proximos estudos, e
identificar os principais métodos utilizados na pesquisa em determinada area (SAM-
PAIO; MANCINI, 2007).

Para a revisdo sistematica foram escolhidas quatro bases de dados online: Sco-
pus, Wiley, Engineering Village e Emerald. Delimitou-se a pesquisa para apenas traba-
lhos de congressos e periddicos.

Inicialmente escolheram-se trés termos de buscas para o assunto design: “ser-

"o

vice design”, “design experience” e “design thinking”. Para o termo servigcos, consi-
derou-se quatro: “service development”, “service quality”, “service improved” e “PSS”
(Product-Service System). Essa selecdo foi denominada estratégia 1.

Com os dados obtidos, descartaram-se os trabalhos relacionados a area de Ci-
éncias da Computacdo, pois, considerou-se que afastavam-se demais dos assuntos
desta pesquisa. Foi aplicada entdo a estratégia 2, que além da estratégia 1 foram ex-
cluidos os trabalhos que contivessem os termos “web” e “net”.

Com estes dados, restringiu-se os trabalhos para arquivos apenas em inglés e
portugués (estratégia 3). Os resultados desta busca seguem resumidamente apresen-

tados no Quadro 1:
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Estratégia 1:
(“design service™ OF. “design Estrategia 2: Estratégia 3:

Base de thinking” OR “design experience™)  Estratégia 1 - Publicag@es
Dados AND (“service development” OR AND NOT em inglés e
“service quality” OR “service (web® OR net®) portugugs
improved” OR. P5S)
Scopus 78 56 53
Wiley 711 o0 20
Engineering
Village 157 102 100
Emerald 403 138 138
TOTAL 379

Quadro 1 - Resultados da reviséo sistemética para a etapa de coleta nas bases de dados. Fonte: Autor.

Os 379 resultados obtidos foram exportados para o software Endnote®>, onde
foram retirados os trabalhos duplicados. Com isso, chegou a um numero de 337 iné-
ditos, entre os quais foram selecionados os trabalhos que tinham maior relagao com
os assuntos da pesquisa. Essa filtragem foi realizada pela leitura dos titulos, palavras-
chave e resumos, chegando-se ao valor de 247 trabalhos (Figura 2).

Artigos Artigos
expartados Analisados

[

[
-

Retiradosos Filtro pela leitura
duplicados + Titulo
* Palavras-chave
* Resumo

Figura 2 - Método utilizado para filtrar os arquivos localizados pelo Quadro 1. Fonte: Autor.

Dentre os 247 trabalhos selecionados, percebeu-se claramente o aumento das
publicagdes a partir do ano de 1998, com destaque para o crescimento consideravel
entre 2011 e 2014, como pode ser observado na Figura 3:

5 EndNote® - gestor de referéncias bibliograficas produzido pela Thomson Scientific. Permite reunir referéncias bibliograficas de bases de dados online, impor-
tar e agrupar de diferentes formas (ENDNOTE, 2015).
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Figura 3 — Relagao da quantidade de publicagdes dentro do grupo selecionado para analise. Fonte: Autor.

Do total de trabalhos selecionados, 60 foram publicados em anais e eventos
e 187 em periddicos. Considerando a representatividade dos periddicos, a Figura 4
mostra aqueles que apresentaram mais publicacdes e seus respectivos fatores de
impacto. Na totalidade foram identificados 89 diferentes periddicos, no entanto, para
facilitar a visualizacao, foram colocados no grafico da Figura 4 apenas os mais citados
dentro do grupo de 187 publicacdes. Utilizou-se como critério aqueles que apresen-
taram mais de trés publicagdes.
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Figura 4 - Relagdo da quantidade de publicages dos periddicos mais encontrados no grupo resultante do Quadro 1, com os respectivos
fatores de impacto. Fonte: Autor.

Os 15 periodicos mostrados no grafico representam mais de 40% dos resultados
obtidos pela busca (o grupo dos 247). Dentre o grupo apresentado na imagem ante-
rior, percebe-se predominancia de periddicos relacionados a servi¢os, qualidade em
servicos e operacoes.

Significativamente, o periddico que mais apresentou publicagdes dentro dos
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assuntos pesquisados (total de 22), foi o “Managing Service Quality: an International
Journal”, um periddico focado na publicagao de trabalhos que auxiliem para melho-
res praticas dentro de empresas de servicos (EMERALD GROUP PUBLISHING, 2015).

3. Desenvolvimento
3.1 Servicos

Segundo o dicionario Michaelis, 2015, o termo “servicos” pode ser definido
como: “Ato ou efeito de servir. Execucdo de trabalho ou desempenho de fungdes,
ordenados ou pagos por outrem. Ato ou acao util aos interesses de alguém; bons
oficios; favor, obséquio. Fato de que depende o bem-estar de muitas pessoas.”

Na literatura, diferentes autores conceituam o termo “servicos”, mas o que é
comum para grande parte das definicdes é a intangibilidade e o consumo simulta-
neo, ou seja, € um bem nao fisico que ¢ utilizado pelos consumidores no momento
em que é fabricado (FITZSIMMONS, 2014). Em uma definicdo mais objetiva, servicos
podem ser considerados atividades econémicas que uma parte oferece a outra, e
normalmente sao baseadas no tempo e no desempenho que oferecem para seus
consumidores (LOVELOCK, WIRTZ, HEMZO, 2011).

Setor de Servigos ou setor terciario, € denominado o setor que produz os ser-
vigos (bens intangiveis), bem como o destino dos setores primario e secundario (co-
meércio). Exemplos mais comuns de servigcos sdo bancos, restaurantes, servicos edu-
cacionais, assisténcia médica e servicos publicos gerais.

E notavel que a porcentagem de participacdo do setor terciario no cenario eco-
ndmico esta crescendo em grande parte dos os paises. Com o desenvolvimento da
economia, a participacdo do emprego nas areas agricolas e industrial diminui, e con-
sequentemente a de servicos aumenta (LOVELOCK, WIRTZ, HEMZO, 2011). Uma das
explicagdes para esta relacdo de servicos com a economia € que o impulso para o
avanco dos servigos foi muito influenciado pelos avancos na tecnologia da informa-
¢ao, pela inovagao e pelas expansdes geograficas, as quais geraram novas demandas
para o mercado.

Considera-se que a histdria dos servigos iniciou com os Fisiocratas em 1750, que
propuseram uma diferenciacdo entre as atividades agricolas e ndo agricolas (JOSHI,
2008). Embora ainda sem definicao precisa, Adam Smith em 1776 propos a ideia de
trabalhos tangiveis (produtos) e trabalhos nao tangiveis. No entanto, a primeira ten-
tativa de definicdo do conceito “servico” surgiu apenas na década de 1930 com Fis-
cher (1933), que dividiu as atividades econdmicas em setores e usou o termo “terci-
ario” para todas as atividades que nao fossem agricolas, nem industriais. No entanto,
somente em 1950, Clark sugeriu o conceito “servico” pela primeira vez (SAMBATTI,
RISSATO, 2003).

Apds o fim da Segunda Guerra (1945), ocorreu um grande desenvolvimento
industrial, periodo em que os trabalhos e pesquisas relacionados a servicos foram
escassos. No entanto, na década de 1960 com a revolugao da microeletrdnica e glo-
balizacado das atividades econémicas, ocorreu grande impacto nas areas de seguros,
telecomunicacodes, transportes e servicos financeiros.
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Em 1973, Daniel Bell afirmou que em pouco tempo o setor terciario seria a prin-
cipal atividade econémica dos paises desenvolvidos. Em 1978, Browning e Silgel-
mann publicaram um trabalho que apresentaram mais claramente o distanciamento
dos servicos da atividade industrial, além de proporem uma classificacao para os di-
ferentes servicos.

Na década de 1980, com a ascensdo da informatizacdo, ocorreram significativas
melhoras na infraestrutura dos servicos (ROGGERO, 1998).

Ja na década de 1990 com o processo de concentracao e centralizacao do ca-
pital ocorreu uma reestruturacao na forma de controle das empresas e na sua ad-
ministracao, o que demandou um aumento da oferta de servigos que auxiliassem as
empresas nessa hova forma de organizacao, como de natureza contabil e financeira,
assessoria juridica, entre outras.

E também no inicio dos anos de 1990 que surgiu o termo PSS (System Product-
Service), uma abordagem de negdcio em que produtos (fisicos) e servigos (imateriais)
sao unidos com o objetivo de além de atender as necessidades, entregar um valor
diferenciado aos clientes (MAUSSANG et al., 2007).

A partir dos anos 2000 ocorreu elevada demanda de servigcos, ocasionada prin-
cipalmente pela urbanizacao de paises em desenvolvimento, pela expansao de pro-
gramas governamentais e pelos avancos tecnoldgicos. Na Figura 5 é possivel ob-
servar resumidamente os principais eventos e trabalhos publicados com relacao a
servicos ao longo dos tempos.

Final 2° Guerra
Alto orescimento industrial 1978
Pouco destaque para servigos Browlning e Silgelmann
“Distanciamento de servigos
do setor indutrial”

1776 Década 60 Inicio anos 90
Adam Smith Globali zagéioe re\rdugéo na PSS [Produq—Senice S}"SBE‘M]
Considerou separadamente microeletrindga Ofertar sefvigos com produtos
atividades tangiveis Aumento demanda de visando melharar a experiéncia
[produtos) e ndo tangiveis servicos [telecomunicagdes, dos usuarios

seguros, financeiro)

Linha do Tempo

17005 1930s 1950s :
- Servigos

&

1933 Anos 2000

Flspher Década 80 Grande demanda de sewicos
C|3_55|f|93 as Informatizagdo Aumento da urbanizagdo, dos
aividades em Melhoradainfraestrutura | servigos governamentais e dos

setores: “Tercidrio”

para servigos avancgos tecnoldgicos

1957

~ Cark 1973
1750 Criou o termo Daniel Bell
Fisiocratas “Servigos”
Preveu que em pouco tempo

Separaram as : . 2 Década 90

b servigos seria a principal e
A x atividade econémica Reestruturacdo da forma de
agr CO|‘95 endo controle das empresas

agricolas Demanda de servicos

ad ministratives

Figura 5 - Linha do Tempo: Servigos. Fonte: Autor.

3.2 Design de Servicos
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Service Design ou Design de Servicos pode ser considerado como um esfor¢co
para desenvolver e fornecer servicos com o maximo de impacto e a melhor experién-
cia possivel, tantos para os usuarios, como para a organizagao fornecedora do servi-
¢o. Integra as areas de administracao, marketing, pesquisa e design (MORITZ, 2005).

Segundo a literatura (COSTA JUNIOR, 2012), ha varias divisGes e tarefas propos-
tas por diferentes autores para executar o Design de Servigos. Moritz, 2005, propde
uma divisao simplificada do processo em seis fases distintas e sequenciais:

1. Entendimento — Pesquisar e aprender sobre os clientes, o contexto e o mer-

cado. E a fase de compreender a conex3o entre o projeto e a realidade;

2. Pensamento — Fase em que se decide sobre as dire¢cdes estratégicas do pro-

jeto. Identifica-se critérios para desenvolver as estratégias;

3. Geracdo — Fase que desenvolvem-se os conceitos. Etapa que sao criadas

ideias novas e criativas;

4. Filtro — Fase que seleciona as melhores ideias. Essa selecao ocorre baseada na

combinacgao de conceitos e avaliagao de resultados e solucdes;

5. Explicacdo — Fase que possibilita o entendimento das ideias selecionadas. Isso

pode ser feito pela visualizacao e mapeamento dos processos, ilustrando cena-

rios em potencial e apresentando as futuras possibilidades;

6. Realizagcao — Momento em que faz-se acontecer. Desenvolve-se e aplica-se

solucdes, prototipos e processos. A importancia dessa fase deve-se ao fato de

assegurar a melhor performance do servigo (MORITZ, 2005).

O Design de Servicos surgiu quando percebeu-se que alguns servicos apresen-
tavam muitos problemas relacionados a qualidade, e como o design era utilizado
para auxiliar no desenvolvimento de produtos, passou-se a utilizar a mesma ideia de
aplicacdo para servigos (MORITZ, 2005).

Umas das primeiras pesquisas envolvendo Design de Servicos ocorreu em 1984,
quando Lynn Shostack publicou um artigo explicando como projetar um servigo. O
mesmo autor lancou em 1984 o trabalho “Design Services that deliver”, que introdu-
ziu a ferramenta blueprinting (MELLO et al., 2010).

Blueprinting é um mapa com representacao de todas as transacdes que cons-
tituem a entrega de um servico por uma empresa. No principio, era utilizado para
mostrar como deveria ser um produto, bem como as especificacdes necessarias para
a manufatura. Lynn Shostack afirmou que os servicos também poderiam ser repre-
sentados por um diagrama visual, e desta forma prop&s um blueprinting para servigos
(FITZSIMMONS, 2014).

Em 1991 é langado o livro “Total Design” por Gill e Bill Hollings, que incluiram ao
Design de Servicos a perspectiva da administracao, e afirmaram que os servicos eram
como produtos e que deveriam ser projetados pela Gestdo do Design (COSTA JU-
NIOR, 2012). No mesmo ano, a Universidade de Ciéncias Aplicadas de Colénia — KISD
(K6ln International School of Design), na Alemanha, torna-se a primeira universidade
do mundo a oferecer educacdo em Service Design, o que foi idealizado por Michael
Erlhoff e Birgit Mager.

Em 1993, Joseph Pine lanca o trabalho “Mass Costumization: The new frontier in
Business Competition”, que apresenta as mudancas que as empresas estavam viven-
do, passando de ofertas padronizadas para a producado de ofertas customizadas de
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bens, servicos e experiéncias (COSTA JUNIOR, 2012).

Em 1995 Birgit Mager foi considerada a primeira professora da area de Service
Design, o que contribuiu para consideravel aumento no numero de publicacdes na
area (MORITZ, 2005).

Em 2001 a Live/Work, de Londres langcou a primeira consultoria em Service De-
sign, eem 2002 a IDEO (A Design and Innovation Consulting Firm - Consultoria Inter-
nacional de Design) também passou a oferecer esse servico.

Em 2004 Birgit Mager estabeleceu o Service Design Network, uma instituicao
especialista em Service Design, com o objetivo de divulgar e disseminar essa area de
conhecimento. Até os dias atuais essa instituicao promove congressos e eventos para
divulgacao e integracao de trabalhos (SDN, 2015).

Segundo Costa Junior, 2012, foi somente em 2005 que as pesquisas envolvendo
Design de Servigos passaram a ganhar destaque no Brasil. Uma visualizacao resumida
dos principais eventos e trabalhos acerca do tema pode ser visualizada na Figura 6:

Lynn Shostack
"Design Services that deliver” -
Ferramenta Blueprinting Publicagdes em SD
. passam aganhar
i prﬁfrf:.;on::ﬁ:ré rea testape i ad]
KBD [Algmanha] de SD IDEO também passou
12 universidade com h
formag3o em SD a oferecer o servigo
de consultoria em SD
@ L Linha do Tempeo
1995 7 Service Design
(sD}

Gill e Bill Hollings .
" o : Live/Work [Londres)
Total Design” — Servigos 15 Consultora em 5D

= produtos que precisam
ser projetados pela

Gestdo do Design
Lynn Shostack Birgit Mager
Publicacdo de um Criacdo do Service
artigo sobre como Joseph Pine Design Network
projetar um servigo "Mass Costumization: The new

frongier in Business Competition”-
Ofertas customizadas de bens e
Sernvigos

Figura 6 - Linha do Tempo: Design de Servigos. Fonte: Autor.

Como pode-se visualizar na linha do tempo, e de acordo com o que afirma Mo-
ritz, 2005, o Design de Servigos é um campo de conhecimento relativamente novo,
tendo maior destaque nos ultimos vinte anos, mostrando para as empresas uma nova
perspectiva de inovacao, melhorias e comunicacao pelas organizagdes para com os
consumidores.

3.3 Resultados e Discussoes

Considerando as linhas do tempo apresentadas nas Figura 5 e Figura 6, foram
selecionados os principais eventos e publicagcdes ocorridos concomitante entre Ser-
vicos e Design de Servicos, e apresentados em uma nova linha do tempo, conforme
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pode ser visualizado na Figura 7:

Década 90
Reestruturacdo da forma de
controle das empresas
Demanda de servicos

Década B8O administrativos

Informatizacdo Anos 2000
Melhora da infraestrutura Grande demanda de servicos
para servigos Inido anos 90 Aumento da urbanizacBo, dos
PS5 (Product-Service System) Servipos governamentais e dos
Ofertar servigos com produtos avangos tecnoldgicos
visando melhorar 3 experiéncia
dos usudrios
l * Servigos
Design de
Servigos

1991
Glll e Blll Hollings

ad "Total Design” — Servigos

2004

Lynn Shostack = i Birgit Mager
Ferramenta Blueprinumg pre;:;s;;r;:;ﬁr ;ﬂ;:;d? Criacdo do Service
Be = Design Network
1982
Lynn Shostack 1993
Publicacio de um Joseph Pine ; 2005
artjgo sobre como “Business Compe!iiion” Publicacdes em 5D passam a
projetar um servico Ofertas customizadas de bens e ganhar destague no Brasll
servicos

Figura 7 - Convergéncia entre as linhas do tempo de “Servigos” e “Design de Servigos”. Fonte: Autor.

Como é possivel observar, o Design de Servigcos passou a destacar-se a partir da
década de 1980, momento em que o servicos modernizaram-se e passaram a utilizar
novas ferramentas obtidas principalmente pela informatizacao.

Observa-se que o Design de Servicos passou a estar presente dentro do contex-
to de servicos a partir do significativo aumento da oferta de servigos no setor eco-
némico. Esse fato mostra-se em concordancia com o que afirma Joseph Pine, 2011,
sobre o progresso do valor econdmico. Segundo o autor, os produtos ja passaram
e continuam evoluindo ao longo do tempo por quatro fases distintas e sequenciais:
commodities (matéria-prima), bens, servicos e experiéncias (PINE, 2011). E nessa evo-
lugao, ha uma diferenciacdao que progride proporcionalmente com as necessidades
dos clientes.

Com essa nova exigéncia de proporcionar experiéncias aos usuarios, emergiu a
necessidade de analisar e projetar melhor os servi¢os, tarefa que culminou no Design
de Servicos. Dentro desse contexto, destaca-se a Gestao de Design dentro de em-
presas, que como afirma Mozota, 2002, se fundamenta em identificar e comunicar as
maneiras pelas quais o design pode contribuir para as estratégias das empresas, ou
seja, entende-se como a forma que o design esta presente dentro das organizacdes
para visualizar e projetar produtos e servicos de acordo com as necessidades das
sociedades.

O aumento da demanda de servicos na década de 1990 colaborou também para
grande crescimento na producao cientifica (Figura 3). Destaque para alguns autores
na area de Design de Servicos, como Lynn Shotaske, que publicou os primeiros traba-
lhos que envolviam projetos de servicos. Birgit Mager também teve e continua tendo
grande destaque na area, com atuacao principalmente pelo Service Design Network
que contribui com frequentes eventos e publicagdes.
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Dentre os resultados obtidos pela revisdao sistematica, notou-se que entre os
peridodicos que mais apresentaram publicacdes ha predominancia daqueles volta-
dos para a qualidade de servicos e melhores praticas em empresas de servicos. Es-
ses dados mostram a tendéncia de estudos focados na qualidade dos servicos, fato
possivelmente apoiado pelas crescentes exigéncias dos consumidores, que com a
ampliacdo de ofertas, culminou em novas necessidades.

O Design de Servicos passou a destacar-se dentro dos processos de desenvol-
vimento de servigcos a partir do momento que as pessoas adquiriram mais conhe-
cimentos e consequentemente aumentaram niveis de exigéncia, passando a exigir
do governo e das empresas privadas servigos diferenciados e com maior qualidade,
visando novas e melhores experiéncias. Nota-se que da mesma forma que o design
procurava resolver problemas dentro do contexto de desenvolvimento de produtos,
0 mesmo destacou-se como uma opgao para projetar os servigos, ofertando assim
novas experiéncias aos usuarios, e isso foi possivel com a atuacdo da Gestdao do De-
sign dentro das organizagdes.

4. CONCLUSOES

Como se observou na revisao histérica, o setor de servicos esta presente na
sociedade ha bastante tempo, no entanto, devido as mudangas ocorridas principal-
mente pelo progresso econdmico, sofreu significativas modificagdes ao longo do
tempo. O Design de Servicos, iniciado na década de 1980, surgiu como uma opgao
de entender os contextos ambientais e temporais e projetar melhor os servicos, e
com isso ofertar novas e melhores experiéncias aos usuarios, apoiado pela Gestao de
Design dentro das empresas.

A revisao sistematica dos termos em estudo comprovou a tendéncia de aumen-
to de pesquisas relacionadas a qualidade de servicos, envolvendo peridédicos de alto
impacto na pesquisa académica desde a década de 1990.

Essa tendéncia mostrada por publicacdes, reflete a importancia da produgao
cientifica nessa area de estudo, pois, como visto ha uma grande relacao deste au-
mento e melhora de servicos com a inovacgao e o desenvolvimento econémico dos
paises.
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