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ABORDAGEM SISTEMICA DA GESTAO DE DESIGN COM FOCO
NO DESIGN DE SERVICOS: UMA REVISAO BIBLIOGRAFICA
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Abstract. The aim of this study was to examine the academic literature publishing
standards from the relationship of the systemic approach and design management
focused on service design. The methodology consisted of scientific articles indexed in
two databases: Scopus and Web of Science. The terms of primary research came from
the subject of this study and joined the search terms at the secondary level, using the
Boolean operator: AND. The results were stored in a bibliographic manager based
on articles published on the topic. At the end, 169 articles were retrieved and finally
it came to a bibliographic portfolio of 10 study confirming that the service design is a
subject that demands to be studied in greater and depth scope.
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Resumo. O objetivo deste estudo foi examinar os padrdes de publicagdo de literatura
académica a partir da relacdo da abordagem sistémica e da gestdo de design com
foco no design de servicos. A metodologia consistiu em artigos cientificos indexados
em duas bases de dados: Scopus e Web of Science. Os termos de pesquisa primaria
vieram do tema deste estudo e se juntaram aos termos de pesquisa no nivel
secundario, usando o operador booleano: AND. Os resultados foram armazenados
em um gerenciador bibliografico com base em artigos publicados sobre o tema. Ao
final foram recuperados 169 artigos e, por fim, se chegou a um portfélio bibliografico
de 10 estudos, confirmando que o design de servigcos € um tema que demanda ser
estudado em maior abrangéncia e aprofundamento.

Palavras-chave: gestdo de design; design de servicos; abordagem sistémica; revisao
bibliogréfica.
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1 INTRODUCAO

A producédo académica é influenciada por diversos fendbmenos sociais e naturais. Por
isso, tem-se a andlise bibliométrica como recurso metodoldgico para compreender tais
fendmenos, ja que é uma ferramenta usada para avaliar a producao cientifica (Dresch, 2013).
Esse método de pesquisa estuda perspectivas diferentes. A partir da analise de um tema de
pesquisa, € possivel identificar uma grande quantidade de dados cientificos. No entanto, essa
analise leva a novas pesquisas, devido as lacunas e oportunidades para a possibilidade de novas
construcdes teoricas.

Ainda, segundo Dresch (2013), essa metodologia apresenta uma dinamica de
publicacdo, assim como os campos emergentes e seu desenvolvimento ao longo do tempo.
Como consequéncia, esses campos podem ser definidos por meio de métodos sistematicos e
auxiliados por softwares especificos.

Por isso, este estudo sugeriu como hipdtese de pesquisa de que forma a gestéo de design,
por meio de uma abordagem sistémica, pode contribuir com o design de servigos? Portanto,
considera-se que a gestdo de design, por meio de uma abordagem sistémica, pode potencializar
o0 design de servicos.

A partir de uma revisdo de literatura, este estudo buscou verificar a producdo académica
dos eixos de pesquisa de abordagem sistémica, gestdo de design e design de servigos. Assim, 0
estudo considerou artigos cientificos nas bases Scopus e Web of Science, para a expansdo dos
conhecimentos de design de servicos. Bem como fundamentos para a criagdo de novos
conhecimentos com objetivo de apresentar o cenario do campo de pesquisa académica dos eixos
tedricos supracitados, e, com os objetivos especificos selecionar um portfélio bibliogréfico
relevante sobre o tema em questao; realizar uma analise de conteudo dos artigos deste portfdlio;
identificar os termos recorrentes alinhados com este estudo.

Para que a pesquisa gerasse resultados confidveis, durante o seu desenvolvimento, houve
uma aproximagao com a Biblioteca Central da Universidade Federal de Santa Catarina (USFC),
para conhecimento de ferramentas, incluindo capacitacbes ministradas pelos bibliotecarios
sobre base de dados e gerenciadores bibliograficos, utilizados durante as etapas de
procedimentos metodolégicos.

Por fim, este estudo foi estruturado inicialmente pela revisao de literatura sobre 0s eixos:
abordagem sistémica, gestdo de design e design de servicos, necessarias para o direcionamento
deste estudo. Pelos procedimentos metodoldgicos em que s@o descritos 0s passos que seguiram

este estudo. Pela analise do portfolio bibliografico, que inicialmente contou com 169 artigos e,
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a partir de filtros, leituras e analises, chegou-se ao final com 10 artigos. E, por ultimo, as
contribuicdes decorrentes do processo bibliografico, em que se buscou avaliar as consideracfes

deste estudo, em forma de consideragdes finais.
2 REVISAO DA LITERATURA

A Associagéo Internacional de Design de Produto, International Council of Societies of
Industrial Design — ICSID (2017) define design como uma atividade criativa cujo objetivo é
estabelecer as qualidades multifacetadas de objetos, processos, servicos e seus sistemas em todo
o ciclo de vida. Portanto, design é o fator central da humanizacdo inovadora de tecnologias e o
fator crucial de intercambio cultural e econdmico, busca descobrir e avaliar relacionamentos
estruturais, organizacionais, funcionais, expressivos e econdmicos, com a tarefa de: realcar a
sustentabilidade global e a protecdo ambiental (ética global); proporcionar beneficios e
liberdade a comunidade humana, individual e coletivamente; usuarios, produtores e
protagonistas finais do mercado (ética social); dar suporte a diversidade cultural apesar da
globalizacdo (ética cultural); e fornecer produtos, servigos e sistemas, de forma expressiva
(semiologia) e coerente (estética) com suas complexidades peculiares.

Mozota (2011, p. 94) corrobora, afirmando que o design € um processo, e nao apenas
uma forma. A autora sustenta que o design deve ser relacionado com a beleza de objetos apenas
em um segundo nivel; em primeiro nivel, tem a ver com toda a abordagem do modo de fazer
negocios, servir clientes e oferecer valor.

De acordo com Magalhdes (1997, p. 177), existe uma politica de design, analisando
fatores internos e externos a empresa e a integracdo entre os setores. O autor propbe que
profissionais de varias areas trabalhem juntos em todas as etapas da criacdo, resultando em
produtos mais funcionais e eficazes, pois 0s seus aspectos foram pensados e resolvidos
atendendo a exigéncias de varias areas.

Na visdo de Deschamps e Nayak (1997, p. 39), o design e a gestdo sdo voltados a
resolugcdo de problemas, a criacdo, a atividades coordenadoras e sistémicas. O objetivo do
design consiste em pensar e pesquisar a coeréncia do sistema de objetos. Cada problema
colocado implica descobrir um equilibrio entre toda uma gama de produtos impostos sobre 0s
planos da tecnologia, da ergonomia, da producéo e do mercado.

Desse modo, a gestdo de design esta diretamente relacionada a mudanca de um modelo
de administracdo taylorista, hierarquico, para uma organizacdo flexivel, que incentiva a

autonomia, a iniciativa e a tomada de decisdes de risco. Esse novo modelo de gestdo é orientado
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ao usuario, baseado em projetos e qualidade total, em que as habilidades “especificas” do
designer (criatividade, iniciativa, atencdo ao detalhe, atencdo ao cliente) tornam-se qualidades
que um gerente pode utilizar na mudanca da empresa (Mozota, 2011, p. 91).

Assim, para Cardoso (2013, p. 140), a contribuicdo mais significativa que o design tem
a fazer para equacionar os desafios do nosso mundo complexo é o pensamento sistémico;
poucas areas estao habituadas a considerar os problemas de modo téo integrado e comunicante.
O autor afirma que o design é uma atividade projetual que faz uso do método abdutivo, no qual
sdo formadas hipoteses explicativas, procurando viabilizar uma solucéo.

Cada alternativa tende a ser Unica e totalizante. Dessa forma, o design é capaz de
viabilizar soluges sistémicas e criativas. Vasconcellos (2013. p. 140) apresenta 0 pensamento
sistétmico como um novo paradigma da ciéncia. A autora lembra que o “sistema”, como
substantivo, € que “sistémico”, como adjetivo, tém sido termos frequentes na literatura
cientifica nos ultimos anos.

O pensamento sistémico surge em meio as necessidades de ver forcas maiores em jogo
dentro da complexidade, pela busca em construir descrigdes coerentes de todo complexo,
conforme afirma Andrade (2006, p. 35), e, dessa forma, o pensamento sistémico vai
proporcionar a capacidade para pensamentos, acfes e aprendizado complexos.

Com relacdo a abordagem sistémica, entende-se que se trata de um estudo ou uma
interpretacdo de algo sob a visdo sistémica, procurando compreender o todo além das partes, as
inter-relacdes além de eventos isolados, olhando para fatos e eventos sob a oOtica organicista
(Lauro, 2014, p. 32).

Na gestdo de design, a abordagem sistémica pode contribuir para visualizar seu ambiente
de atuacdo como um todo, buscar suas relagdes de interacdo com 0 meio, com as pessoas e com
todos os sistemas com o qual se relaciona (Silva, 2012, p. 28).

Conforme Silva e Figueiredo (2010, p. 9), a abordagem sistémica esta contribuindo para
visualizar um panorama cada vez mais abrangente da gestdo de design, entendendo a
organizagdo estudada como um sistema aberto, em que as interferéncias ou os problemas
detectados podem ser de ordem ambiental, social ou econémico, relativos a interferéncias e
relacdes internas e externas a organizacao e ao sistema de gestdo de design.

A gestdo de design envolve a gestdo das relacBes entre diferentes disciplinas (como
design, gestdo, marketing e financas) e papéis (clientes, designers, equipes de projeto e
stakeholders). A funcdo da gestdo de design é a criacdo de qualquer servico, ja que envolve o
trabalho de diversos profissionais e projetos complexos, com inimeros pontos de contato entre

empresas e pessoas (Best, 2012, p. 8).



CiK| VIl Congresso Internacional de Conhecimento e Inovagdo
11 e 12 de setembro de 2017 - Foz do Iguagu/PR

O desenvolvimento recente do design de servigos, tanto como abordagem e como
profissdo, espelha essa evolucao, contribuindo para uma mudanca de contexto, concepcao de
melhores interagdes de servicos e experiéncias, aplicando ferramentas e conceitos vindos do
design de experiéncia (Mager, 2009).

Nesse contexto, o design de servigos carrega um conjunto de areas de conhecimento,
métodos e praticas que permitem que equipes multidisciplinares trabalhem na construcédo de
ofertas de servigos mais adaptadas as pessoas (Pinheiro, 2014, p. 134). Assim, o designer vé-se
como um projetista de melhores solu¢es na disponibilidade desses servigos, ampliando a
satisfacdo no sentido de que melhora a experiéncia do cliente.

Essa abordagem, sobre o viés do design de servicos, ainda € algo recente na parte
académica. A pesquisa em design de servi¢os vem sendo desenvolvida desde o inicio da década
de 1990. Mas s6 comecou a ser estudada como disciplina em 2001. Esse termo surgiu na
Alemanha e em Israel, devido a proximidade entre a engenharia simultanea e o design de servico
(Stickdorn & Schneider, 2014, p. 310).

Design de servicos € um tema que demanda ser estudado em maior aprofundamento. Ha
uma crescente importancia do setor de servigos para a economia global. A forma pela qual
organizacbes podem criar conhecimento a partir de redes de valor para a geracdo de novas
proposicdes de servicos é o que definem Lovelock e Wright (2003, p. 5) como “um ato ou
desempenho oferecido por uma parte a outra”.

No entendimento de Mager (2009, p. 355), design de servigos fornece um conjunto de
ferramentas que “estimulam designers de servico a criar interagdes, €Spagos € processos com
base em um conhecimento sélido a respeito de determinadas relagdes causais”. Aborda a
funcionalidade e a forma de servigos a partir da perspectiva dos clientes. O objetivo € garantir
que as interfaces de servicos sejam uteis, utilizaveis e desejaveis do ponto de vista do cliente e
eficientes e diferenciadas do ponto de vista do fornecedor.

O primeiro passo no conceito de servigos é repensa-los. Uma abordagem do design é
exatamente isso, tornando possivel projetd-los mais humanamente, valorizando a relacéo
servigo-ser humano. Por isso, Manzini (2007, p. 154) aborda essa questdo como uma mudanca
no nosso ponto de vista, saindo cada vez mais dos objetos para 0s servicos, € nés em busca da
sua esséncia.

A natureza de servigos deve estar clara e ser compartilhada por todos que nele estéo
envolvidos. Nessa mesma perspectiva, Goldstein et al., (2002, p. 126) pensam na desconstrucao
de servicos por meio das perguntas de como funciona e do que ele é, e da integracao desses dois

fatores, ou, ainda, por meio de seus componentes, possibilitando identificar os varios elementos
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do conceito de servicos, checando em relacao as necessidades dos clientes e redesenhando esses

elementos, entendendo o0 conceito de servicos como uma experiéncia.
3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O método de pesquisa sistematica, do tipo bibliométrica, visa realizar uma revisao de
literatura que siga um método explicito, planejado, responsavel e justificavel, conforme Dresch
(2013). Nessa perspectiva, a autora afirma 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 viséo abrangente sobre determinado tema e permite aos pesquisadores colocarem-se a par
dos estudos dentro da éarea de interesse (Dresch, 2013, p. 142).

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 selegdo de fontes de informagdo para busca de
artigos cientificos que relacionem as areas apontadas no problema de pesquisa, que sao:
abordagem sistémica, gestdo de design e design de servigos. Para os procedimentos da revisao
bibliografica foram & utilizacdo do protocolo para revisdo sistematica da Biblioteca
Universitéaria da Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC), disponibilizado no endereco
eletronico da universidade®.

A conducdo de uma selecdo de portfolio bibliografico, a exemplo da desenvolvida neste
estudo, tem como objetivo destacar um conjunto de artigos em um processo gque ocorre por
meio de etapas estruturadas, conforme a sequéncia apresentada: Etapa 1 — definicdo do
problema de pesquisa; Etapa 2 — busca na literatura; Etapa 3 — avaliacdo dos resultados; Etapa
4 — apresentacao dos resultados.

Na defini¢do do problema, relativo a etapa 1, foi apresentada a delimitacdo do tema que
sera pesquisado balizando assim na conducgdo da pesquisa, bem como os objetivos gerais e
especificos que, posteriormente, auxiliaram na analise dos dados coletados com a revisdo. Na
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

® Durante o desenvolvimento desta pesquisa foi contatada a Biblioteca Universitaria (BU) da UFSC para
conhecimento de ferramentas para o desenvolvimento da revisdo bibliograficas e sistematica, incluindo
capacitagdes ministradas pelos bibliotecarios da BU sobre bases de dados e gerenciadores bibliogréaficos. O
protocolo utilizado nesta pesquisa esta disponivel em <http://portal.bu.ufsc.br/>.
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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 delimitam a abrangéncia da pesquisa, como a
selecdo do tipo de documentos (artigos cientificos, livros, dissertacfes, teses, dentre outros),
area geogréfica, periodo de tempo, idioma e quais foram as fontes de informag6es consultadas
para a busca, como a exemplo desta pesquisa, que se concentrou na busca eletrénica em bases
de dados disponibilizadas na internet. As etapas finais foram de avaliacdo e apresentacdo dos
resultados com a escrita do relatorio.

De acordo com Dresh (2014), para as etapas finais do processo existem técnicas de
sintese que poderiam ser empregadas em revisdes sistematicas qualitativas e, conforme a
classificacdo apresentada pelos autores, a sintese realizada neste artigo segue uma linha de
sintese textual narrativa, que exibiu um “relato estruturado das caracteristicas dos estudos —
contexto, qualidade e resultados — e da comparacéo de suas qualidades e diferencas” (Dresch,
2013, p. 162).

4 SELECAO DO PORTFOLIO BIBLIOGRAFICO

Visando facilitar a visualizacdo da aplicacdo do protocolo para busca sistematica da
literatura no contexto deste estudo, foi criado um diagrama descrevendo os procedimentos

seguidos, conforme representado na figura 1, a seguir.
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Figura 1 — Diagrama de processo de revisao sistematica
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Fonte: Elaborado pelos autores (2017)

Como pode ser acompanhado no diagrama (Figura 1), apds a definicdo do problema de
pesquisa e de seus objetivos geral e especificos, iniciaram-se as etapas de defini¢do dos tdpicos,
dos critérios de inclusdo/excluséo, das fontes de informacdo, estratégias de busca seguidos pela

avaliacdo dos resultados, que serdo descritos, em detalhes, nos proximos paragrafos.
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O uso de um diagrama facilitou a visualizacdo das etapas e estruturacdo da pesquisa,
uma sintese do processo em consonancia com o protocolo da Biblioteca Universitaria da UFSC
e alinhamento aos eixos tedricos e consequente delimitacdo do tema e abrangéncia da revisao.

Tratando-se de trés eixos de pesquisa, selecionaram-se tOpicos para cada eixo da

pesquisa, com a aplicacao da lingua inglesa em todos os topicos.

o Primeiro eixo: systemic approach e systemic thinking.
o Segundo eixo: design management e strategic design.

o Terceiro eixo: service design.
A partir de uma busca para teste de aderéncia dos topicos (Tabela 1), definiu-se pelos
topicos que apresentaram uma quantidade mais representativa de publica¢Ges encontradas:

systemic approach, design management e service design.

Tabela 1 — Resultados por base de dados, com aplicacéo dos filtros

Base de dados Resultado inicial Filtro: 2008 e 2015 Filtro: artigos cientificos
Scopus 142 104 49
Web of Science 27 24 9
TOTAL 169 128 58

Fonte: Elaborado pelos autores (2017)

As fontes de informacéo utilizadas nesta pesquisa foram definidas inicialmente pela
adequacao do conteudo da base ao tema de pesquisa, a partir de orientacdo de uma bibliotecaria
da Biblioteca Central da UFSC. Em um segundo momento, as fontes de informacéo foram
definidas pela quantidade de artigos disponiveis na area de design. Assim, optou-se por
considerar, para a composicdo do portfélio bibliografico (Tabela 2), as bases de dados Web of

Science e Scopus.

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

Base de dados Topicos Quantidade de publica¢des Quantidade de artigos
encontradas encontrados
Web of Science Design 4,782,250 2,689,447
Scopus Design 3,811,377 2,176,574

Fonte: Elaborado pelos autores (2017)
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Os termos da pesquisa de nivel primario foram 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 restricdo 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 publicacbes
na Web of Science e 122 publica¢des na Scopus.

Na segunda busca, realizada a partir destes resultados e visando refinar a busca para
areas intrinsecas ao design, utilizou-se a restricdao ao dominio de pesquisa para ciéncias sociais
na Web of Science, resultando em 27 publicacdes e as seguintes areas de pesquisa na Scopus:
negocios, gestdo e contabilidade; engenharia; ciéncias sociais; ciéncias de decisdo; economia;
econometria e finangas; artes e humanidades e multidisciplinar, resultando em 60 publicages.
Com o objetivo de encontrar publicacGes mais atuais, refinou-se a busca para os ultimos 5 anos
(2011-2015), resultando em 15 publicacGes na Web of Science, destas 13 eram artigos e 28
publicacGes na Scopus, destas 19 eram artigos.

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, e tanto a gestdo de design
como o design de servi¢os podem contribuir efetivamente em diferentes areas que a principio
ndo parecem téo relacionadas ao design, como por exemplo a medicina, que apresentou uma
representatividade significativa nos resultados da primeira etapa. Dessa forma, optou-se por ndo
restringir esta busca sistematica por dominio ou area. Da mesma forma, a analise dos anos de
publicacdo destes artigos indicou que a restri¢do por periodo de tempo 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,
os termos da pesquisa de nivel secundario foram redefinidos para cada topico da pesquisa, a
partir da leitura das palavras-chave dos artigos encontrados, usando como critério de escolha as

palavras mais utilizadas.

o Primeiro eixo: systemic approach. Similares: systemic thinking, systemic view,
systemic model, systemic perspective, systemic knowledge.

o Segundo eixo: design management. Similares: design culture, strategic design.

o Terceiro eixo: service design. Similares: service system, service concept, service

development, service innovation.
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A busca ndo se mostrou eficiente nas bases de dados Web of Science e Scopus, as quais
se mostraram instaveis, resultando em erros durante o processamento dos dados devido ao
grande numero de combinagdes de palavras. Dessa forma, optou-se por reduzir o nimero de
sinbnimos as palavras mais proximas aos objetivos desta pesquisa e manter a utilizacdo desses
somente quando a base de dados o permitia.

Na base de dados Web of Science foram pesquisados 0s seguintes topicos: (systemic
approach) AND (design management) AND (service design) inseridos no campo topic. O
resultado encontrado foi de 90 publicacGes e, aplicando-se a restricdo para somente artigos, a
busca resultou em 71 artigos. Na base de dados Scopus foram pesquisados os topicos (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. Como resultado foram 153 publicagdes e, aplicando-se

a restricdo somente artigos, a busca resultou em 98 artigos, totalizando 169 artigos (Tabela 3).

Tabela 3 - Resultado da terceira busca por topicos nas bases de dados

Base de Topicos Quantidade Tipo de Total de
dados de publicaces documento artigos
recuperadas (artigos) encontrados

Web of (systemic approach) AND (design %0 -
Science  management) AND (service design)

(systemic approach) OR (systemic
thinking) OR (systemic view) AND
design management) OR (strategic
Scopus ( -g J _) (_ J 153 98
design) AND (service design) OR

(service system) OR (service

169

development)

Fonte: Elaborado pelos autores (2017)

O primeiro processo de filtragem foi a identificagéo 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 desses com o tema da pesquisa, uma grande parte dos
artigos foi descartada e permaneceram 58 que demostraram relevancia com o tema de pesquisa.
Nesta etapa, foram considerados os artigos que tratavam do tema da pesquisa de forma ampla.

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
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design ou study design veio como sindnimo de abordagem e metodologia utilizada nos artigos.
Por esse motivo, muitos deles com tematicas divergentes daquelas propostas pela revisdo
apareceram como resultado da pesquisa e foram descartados. Nesta fase, 31 artigos 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 nao
estavam disponiveis gratuitamente, dessa forma ndo foram avaliados.

O ultimo processo de filtragem consistiu na leitura integral dos textos dos 24 artigos
selecionados, em que 14 artigos foram descartados por ndo apresentarem alinhamento com o
tema de pesquisa. Por fim, o resultado foi de um portfolio bibliografico de 10 artigos (Figura 2)

relativos ao tema de pesquisa.

Figura 2 — Resultado do portfélio bibliografico

| 69 : &
artigos artigos artigos artigos

o v v v

Exclusdo Leitura dos Leitura dos Leitura dos
dos repetidos titulos dos artigos resumos dos artigos artigos na integra

Fonte: Elaborado pelos autores (2017)

Inicialmente sdo apresentados os resultados decorrentes dos filtros e das analises
desenvolvidas durante esta pesquisa, que considerou as 10 publicacdes do portfélio
bibliografico. A primeira publicacdo selecionada foi do ano de 2005 — Managing the new
service development process: towards a systemic model — em que os autores sugerem um
modelo para o desenvolvimento de novos servigos como um fator competitivo para a industria
de servigos — NSD: New Service Development.

Os anos de 2015, 2014 e 2010 foram os que tiveram as maiores ocorréncias, com dois
artigos publicados. Os anos de 2013, 2012, 2007 e 2005 apresentaram um artigo cada. O artigo
Designing for public sector innovation in the UK: design strategies for paradigm shifts
apresentou o maior numero de referéncias em outros documentos, com 62 citacdes. Nesse
estudo, os autores introduzem a metéafora da colnia de abelhas como ferramenta analitica e
discursiva para compreender os aspectos dindmicos de sistemas de servi¢os em torno de uma

relacdo de servicos.
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A analise dos artigos presentes em cada revista revelou que nenhuma revista apresentou
mais de uma publicacdo referente ao tema pesquisa, bem como quanto aos autores, que também
ficaram restritos a uma publicacéo cada.

A busca pelas palavras-chave referentes ao tema resultou em 37 palavras diferentes. A
palavra com maior nimero de ocorréncias foi service design, com duas repeticdes. Entretanto,
variacbes para o termo service foram mencionadas, como: service inovation, service

management, financial services.
5 CONCLUSAO

Existem muitas vantagens em se fazer pesquisa usando tdpicos especificos,
especialmente para aquelas com pouca informacdo disponivel. Nesse sentido, esta pesquisa
pode ser Util para os pesquisadores, procurando expandir ideias atuais ou encontrar solugfes
para um determinado problema.

As palavras-chave utilizadas como termos de pesquisa surgiram a partir da revisao da
literatura com temas relacionados a abordagem sistémica, a gestdo de design e o design de
servigos. Palavras-chave adicionais emergiram por meio de artigos que resultaram de busca em
duas bases de dados Scopus e Web of Science. Todos os artigos resultantes do uso primario e
secundario das palavras-chave foram analisados pelo tipo de publicacgdo, pela autoria e pelo ano
de publicacéo. Estes resultados foram discutidos na se¢do 4 “sele¢do do portfolio bibliografico™.

A aplicacdo desse tema de estudo forneceu dados para pesquisas futuras, como também
trouxe uma melhor percepgéo sobre o tema. Ao todo, 169 artigos foram recuperados, sendo
possivel concluir que as teméticas abordadas estdo presentes em diversos estudos e em diversas
areas. Os dados e as informac0es inferidas foram comprovados, por critérios de exclusdo e
refinamento nas bases Scopus e Web of Science, totalizando, ao final do processo, 10 artigos
que foram selecionados para leitura, analisados e que geraram alguns insights que estéo
descritos a seguir.

Dos artigos selecionados e analisados no portfolio bibliografico desta revisao, percebeu-
se convergéncias durante as leituras e analises, principalmente em aspectos como o0s da relacao
entre a abordagem sistémica e processos de aprendizagem; sobre necessidade de troca e
compartilhamento de informacg6es; no uso de ferramentas para lidar com as complexidades
relativas a gestdo, item que salientou a necessidade da visdo sistémica para a solucdo de

problemas; a criacdo de redes entre empresas, parceiros e colaboradores, reforgando a atengédo
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sobre os stakeholders, indicando praticas de co-producdo para modelos e servigos, design
sistémico e design participativo na relacdo com os clientes e demais envolvidos nos processos.

Como continuidade deste estudo, pretende-se realizar, em uma proxima etapa de
pesquisa, 0 processo de andlise e revisdo dos 10 estudos gerados como resultado final desta
analise bibliométrica. Bem como, identificar estudos desenvolvidos por pesquisadores
brasileiros, visto que durante as etapas de selecdo e filtragem dos artigos, nenhum autor

brasileiro foi identificado.
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