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RESUMO

O Design de Servigos analisa holisticamente a organizacao, buscando essencialmente a perspectiva dos
usuarios dos servigos e, dessarte, organizar a estrutura da organizagao, principalmente no atendimento,
para prover um servigo com maior aderéncia as necessidades. Este levantamento bibliografico observa
o panorama corrente das publicagdes Open Access na pesquisa académica nacional e internacional
acerca do Design de Servigos, isoladamente e quando associado as organizagdes publicas. Este tema ¢
util para organizagdes publicas que atuam com escopo em servigo técnico, como universidades publicas
que provém ensino, pesquisa e extensdo. O objetivo deste estudo € contextualizar o leitor sobre este
panorama. Foi conduzido levantamento sistematico de artigos sob 4 termos de pesquisa (duas em
portugués e duas em inglés) e coletados os dados em 3 bases de dados bibliograficas: Scopus, Science
Direct e Web of Science. Os resultados concluem que o assunto esta em ascensdo, € sugere que pesquisa
nacional tem espago para explora-lo com contribuicdo efetiva & comunidade académica.

PALAVRAS-CHAVES: Design de Servicos; Organizagdes Publicas; Setor publico

ABSTRACT

Service Design holistically analyzes the organization, essentially seeking the perspective of the users
and thus reorganizing the structure of the organization, especially in service, to provide a service with
greater adherence to their needs. This research observes the current panorama on Open Access papers
from national and international academic research on Service Design, isolated and when associated with
public organizations. This theme is useful for public organizations working in technical service scope,
such as public universities that provide teaching, research, and extension. Therefore, this study aims to
contextualize the reader about the panorama about service design. The study conducted a systematic
survey of articles under 4 search strings (two in Portuguese and two in English) and collecting data from
3 databases: Scopus, Science Direct and Web of Science. The results conclude that the subject is on the
rise, and suggests that national research has room to explore it with an effective contribution to the
academic community.

KEYWORDS: Service Design; Public Organizations; Public Sector.
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1. INTRODUCAO

O objetivo deste levantamento bibliografico ¢ compreender o panorama atual da
pesquisa académica acerca do design de servigos. Esta apuragdo se da através de 6 questdes de
pesquisa elaboradas para posicionar o status corrente do tema em publicagdes Open Access,
observando-o tanto isoladamente nas publicag¢des, quanto quando associado as organizagdes
publicas, buscando captar o nivel de maturidade do tema em pesquisas nacionais e
internacionais.

Universidades sdo autarquias que prestam a sociedade servico técnico de escopo
especifico: ensino, pesquisa e extensdo. Gerir universidades publicas no final da década de 2010
agravou-se em dificuldades, dado o contingenciamento progressivo dos recursos financeiros
ocorridos ao longo da segunda metade desta década.

O design de servigos, portanto, apresenta-se como ferramenta de inovagao na gestio de
servigos por investigar organizacdes e projetar servicos com experiéncias construidas com
maior aderéncia as necessidades reais dos usuarios e proporcional baixo investimento
financeiro para executd-lo. Ou seja, € util e pertinente as organizacdes publicas que prestam

Servigos.

2. REFERENCIAL TEORICO

Costuma-se atribuir o design a produgdo estética, entretanto, sua finalidade € construir
solugdes funcionais que também, podem trabalhar esteticamente, sendo essencialmente um
método para pensar, desenhar e executar solugdes.

O design de servigos observa holisticamente a organizacao, observando seu modelo de
atuacdo e como seus usudrios a utilizam e a percebem. Logo, ela investiga sua atuacdo e
prescreve artefatos que solucionariam seus déficits, em busca do aumento da eficiéncia na
elaboracdo e entrega dos servigos. Dessa forma, ele estrategicamente alinha as percepcdes dos
usudrios as capacidades da organizacao, provocando e propondo inova¢des (MORITZ, 2005).

Os modelos de inovagdo na geragao de novos produtos ou servigos diferenciam-se de
acordo com o fluxo de caracteristicas geradas, podendo estas serem inéditas ou modificadoras
de caracteristicas existentes (GALLOUJ, 1998). Os processos de inovacdo agregam valor a
medida que permitem desenvolver diferenciais que podem estimular a produtividade. Logo, a
inovagdo ocorre conforme modifica caracteristicas nos produtos ofertados ou nos servicos

prestados (VARGAS, 2002).
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O design de servicos, assim como a abordagem de inovacao baseada em servigos, foca
na relagdo com seus usuarios, ou seja, na perspectiva do usuario do servigo. (GALLOUJ, 1998).
Com base nesta percepg¢ao, inova na execucao (front office) ou na elaboragdo do servigo (back
office) (HAUKNES, 1998). O usuario era considerado como parte do processo, um stakeholder,
mas ndo a figura central (ALMEIDA, 2018), porém quando seus pontos de vista sdo
considerados possibilitam a geracdo de solugdes inovadoras (ROCHESKA et al, 2014;
ALMEIDA, 2018). Sendo, portanto, fontes de inovacao (SCHUURMAN, DE MAREZ, 2009).

Em organizagdes publicas, como universidades publicas, a inovacdo agrega valor
quando radicalmente ou incrementalmente modifica sua atuagdo para entregar um atendimento

melhor, mais econdmico ou eficiente, como possivel através do design de servigos.

3. METODOLOGIA

Este artigo mapeou o panorama da pesquisa académica acerca do design de servigos no
Brasil e em publicagdes internacionais até 2019, observando-as tanto em sua forma geral,
quanto em atuacdo focada em organizacdes publicas.

Com base em Monteiro (2019), para evidenciar aos pesquisadores a compreensdao do
panorama amplo em curso sobre o tema de pesquisa Este levantamento bibliografico buscou o
status do tema, no qual, o critério de busca foi a verificacdo dos meios de publicacdes, o
periodo das mesmas, o volume pesquisado entre outros.

Portanto, a diligéncia deste levantamento bibliografico busca o nivel de maturidade do
tema, revelando as organizagdes, gestores e pesquisadores se este estd em ascensdo,
estabelecido ou em declinio. Além disso, a realizagdo deste levantamento bibliografico utilizou

trés bases de dados sob seis questdes de pesquisa, utilizando critérios de inclusdo e exclusao.
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3.1 QUESTOES DE PESQUISA (RESEARCH QUESTIONS):

Tabela 1
N° QUESTOES DE PESQUISA OBJETIVO
Q1 Qual o periodo de publicacao dos estudos? Mapear o p er?odo em cujo o Fema comegou a ser
percebido e sua posterior evolugao.
Mapear os periddicos em cujo o tema esta
Q2 Em quais meios foram feitas as publicagdes? circulando, evidenciando, inclusive, os meios de

publicagdo que reiteradamente tem publicado sobre
o tema.

Q3 Qual a quantidade de publica¢des em portugués  Mapear como a pesquisa brasileira integrou-se ao

sobre Design de Servigos? tema de Design de Servigos.
Qual a quantidade de publica¢des em portugués  Mapear como a pesquisa brasileira integrou-se ao
Q4 sobre Design de Servicos com foco do tema em tema de Design de Servicos especificamente em
organizagdes publicas? organizagdes publicas.
Q5 Qual a quantidade de publicagdes em inglé€s sobre = Mapear como a pesquisa internacional explorou o
Design de Servigos (Service Design)? tema de Design de Servigos (Service Design).
Qual a quantidade de publica¢des em inglés sobre =~ Mapear como a pesquisa internacional explorou o
Q6  Design de Servicos (Service Design) com foco do tema de Design de Servicos (Service Design)
tema em organizagdes publicas? especificamente em organizac¢des publicas.
Os autores 2019

3.2 TERMOS DE BUSCA (SEARCH STRING):

As questdes de pesquisa Q3, Q4, Q5 e Q6 foram trabalhadas sob os termos de busca e

se encontram demonstrados na tabela 2 como segue.

Tabela 2
QUESTAO DE PESQUISA TERMO DE BUSCA
Q3 (“design de servigo” or “design de servigos)
(“design de servigo” or “design de servigos) and (“setor ptiblico” or
Q4 “organizacdo publica” or “organizagdes publicas” or “administragdo
publica™)
Qs “service design”

(“service design”) and (“public organization” or “public management”
or “public organization” or “public sector” or “state sector”)

Os autores 2019

Q6

3. 3 BASES DE DADOS (SCOURSES)

3.3.1 Questao de Pesquisa Q3

A questdo de pesquisa Q3 mapeia como a pesquisa nacional integrou-se ao tema de
Design de Servigcos. Na base de dados Scopus foram testadas variacdes de filtros para o termo
de busca, seguindo logica indutiva, que foi iniciada de forma restritiva, contudo
progressivamente expandiu-se para obter mais resultados. Considerando que a Q3 busca na

pesquisa nacional, foi necessario refinar o ultimo o termo de busca para eliminar falsos-
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positivos. Na base Science Direct, o termo de busca Q3 encontrou 1 resultado ja na pesquisa
ampla. Ja as bases de dados Web of Science ndo apresentaram resultados para o termo de

busca,conforme tabela 3 a seguir.

Tabela 3
. RESUL-
CARACTERISTICAS TERMO DE BUSCA TADOS
10 A primeira busca utilizou o termo de busca TITLE("design de servigo" or 0
restrita & somente ao titulo. "design de servigos)
. R . ( TITLE-ABS-KEY ( "design de servigo" )

20 A segupda busca restringiu-se a pesquisa do OR TITLE-ABS-KEY ( "design de 0
0 titulo, abstract e palavras-chaves o
5 servicos" ) )
g 30 Ja a terceira em busca de resultados, expandiu-se (ALL ( "design de servigo" ) 16
o para pesquisa em todos os campos (@l fields). OR ALL ( "design de servicos" ) )
% Notou-se que a pesquisa traduziu os termos

para inglés na 3* busca. Por isso, no campo (ALL ( "design de servico" ) OR ALL
o ‘Country/territory” restringiu-se a “Brazil”  ( "design de servigos" )) AND ( LIMIT-TO 12
para ndo obter dados falsos-positivos, (AFFILCOUNTRY, "Brazil"))
utilizando-se “limit to”.
1 A prlfnelra busca almejou refsultados Research articles (“design de servigo” or
o especificos dos termos nos titulos das cer . . 0
. design de servicos™)
publicagdes
2 A segunda busca ampliou e incluiu a busca dos  Title, abstract or author-specified keywords 0

termos nos resumos e palavras chaves. (“design de servigo” or “design de servigos™)

A terceira busca ampliou a pesquisa para busca
genérica no campo “find articles with these
terms” e “research articles”.

All fields (“design de servico” or “design de
servigos™)

SCIENCE DIRECT

o W

Na pesquisa avangada foi utilizado o filtro em
“all languages”, na pesquisa expandida para  (“design de servigo” or “design de servigos™) 0
“all document types”.

WE
B
n

Os autores ( 2019)

3.3.2 Questiao de Pesquisa Q4

A questdo de pesquisa Q4 observa a pesquisa nacional sobre o design de servi¢os quando
associado as organizacdes publicas. Para compor o termo de busca elencou-se para o setor
publico diferentes expressdes que o designe em titulos cientificos: (“design de servigo” or
“design de servicos) and (“setor publico” or “organizacao publica” or “organizagdes publicas”
or “administracdo publica”). Foram utilizados as mesmas bases de dados de Q3.

A pesquisa na base de dados Scopus, assim como feito em Q3, iniciou-se restritiva e
progressivamente foi expandida. Contudo, as buscas retornam infrutiferas. Da mesma forma,
as bases de dados Science Direct € Web of Science ndo retornaram resultados, conforme tabela

4 a seguir.
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Tabela 4

. RESUL-
CARACTERISTICAS TERMO DE BUSCA TADOS
TITLE(("design de servico" or "design de servicos)
10 A primeira busca utilizou o termo  and ("setor publico" or "organizagdo publica" or 0
de busca restrito somente ao titulo. "organizagdes publicas" or "administracdoo
publica™))
( TITLE-ABS-KEY ( "design de servigo" ) OR
TITLE-ABS-KEY ( "design de servicos" ) AND
20 A primeira busca utilizou o termo TITLE-ABS-KEY ( "setor publico" ) OR TITLE- 0
% de busca restrito somente ao titulo. ABS-KEY ( "organizagéo publica" ) OR TITLE-
g ABS-KEY (" organizagdo publica" ) OR TITLE-
o ABS-KEY ( "administra¢do ptblica" ) )
g (ALL ( "design de servigo" ) OR ALL ( "design de
3 L
, /iscgundabuscarestringiu-sed o oo\ TAND ALL ( "setor piiblico” ) OR ALL
3 pesquisa do titulo, abstract e ,, S " .
alavras-chaves ( "organizacdo publica" ) OR ALL ( "organizacdo
P publica" ) OR ALL ( "administracdo publica" ) )
J& a terceira em busca de Research articles (“design de servigo” or “design de
4 resultados, expandiu para servicos”) and (“setor puiblico” or “organizagdo 0
pesquisa em todos os campos (all publica” or “organizagdes publicas” or
fields). “administragdo publica”)
Title, abstract or author-specified keywords
A primeira busca almejou (“design de servigo” or “design de servigos”) and
1° resultados especificos dos termos (“setor publico” or “organizagdo publica” or 0
= nos titulos das publicagdes “organizacdes publicas” or “administragdo
S plblica”)
=4
— (13 : : kl (13 .
_ A segunda busca ampliou e Au ﬁe{fis ( deilgn de S,er\.“g(,), or“ des1gn de:
= o . servicos™) and (“setor publico” or “organizagao
@) 2 incluiu a busca dos termos nos 1l . . o 0
> 1 h publica” or “organizagdes publicas” or
resumos e palavras chaves. e S
= administracdo publica”)
Q . .
2 A terceira busca ampliou a _ g _
esquisa para busca eenérica o ("design de servigo" or "design de servigos") and
30 P “p sea gen ("setor publico" or "organizagao publica" or 0
campo “find articles with these . o S i1
e P organizagdes publicas" or "administragdo publica")
terms” e “research articles”.
. Na pesquisa avangada foi TITLE (("design de servico" or "design de servicos)
S = E 4, utilizada o filtro “all languages”, ~ and ("setor publico" or "organizacao publica" or 0
= o E com a pesquisa expandida para "organizacoes publicas" or "administracao
“all document types”. publica™))
Os autores (2019)

3.3.3 Questiao de Pesquisa Q5

A questao de pesquisa Q5 observou a pesquisa internacional sobre design de servigos.

Na base Scopus reproduziu-se a mesma logica realizada em Q3 e Q4. Entretanto,
diferentemente das experiéncias anteriores, esta retornou com alto nimero de registros.
Destaca-se que esta base de dados limitou a visibilidade aos 2.000 primeiros resultados, que
considera os 2.000 mais relevantes.

As bases de dados Science Direct e Web of Science também retornaram resultados em
todas as buscas, diferentemente da Q3 e Q4. Considerando que as primeiras buscas apresentam

resultados mais focados, estes foram utilizados na selecdo final de artigos.
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Tabela 5
CARACTERISTICAS TERMO DE BUSCA

RESUL-
TADOS

Reproduzindo o método de pesquisa de Q3
1° e Q4, pesquisou-se restringindo-se TITLE ( "service design" ) 1.034
somente ao titulo.

78]
) ) .
& o  Ascgundabusca expandiu para titulo, oy g Apg Kpy ("service design")  5.925. *
@) abstract e palavras-chaves.
Q . ~
N 30 Para efeilto de comparagao cor‘r} Q3e Q4” ALL ("service design") 14.421 *
reproduziu-se a expansao para “all fields”.
* limitou a visibilidade aos 2.000 primeiros (que considera os 2.000 mais relevantes).
= A primeira busca almejou resultados
B 1° especificos dos termos nos titulos das Research articles ("service design") 555
g publicagdes
2 20 A segunda busca ampliou e incluiu a busca Title, abstract or author-specified 637
) dos termos nos resumos e palavras chaves. keywords ("service design")
é A terceira busca ampliou a pesquisa da
&) o String para busca genérica no campo “‘find " . C
A 3 articles with these terms” e “research All fields ("service design”) 6700
articles”.
= 10 Na pesquisa baswf f01 u’t’lhzada a string ("service design") 517
% em “titulo”.
8 Na pesquisa basica foi utilizada a string
n o €m “topico” que pesquisa “titulo, resumo, N .
% 2 as palavras-chave do autor e o Keywords ("service design”) 2106
s Plus” das publicacdes.
= 30 Na pesqulsa‘laaswa foi utlhza(’i’a a string ("service design") 2124
em “todos os campos”.
Os autores (2019)

3.3.4 Questiao de Pesquisa Q6

A questao de pesquisa Q6 analisa a pesquisa internacional sobre o design de servigos
quando associado ao setor publico. Portanto, para compor o termo de busca elencou-se para o
setor publico diferentes expressdes que possivelmente o designe em inglés nos titulos, como:
“public organization”, “public management”, “public organization”, “public sector” ou
“state sector”.

Na base Scopus seguiu-se a mesma logica de Q5. Enquanto, no Science Direct ndo
houveram resultados registrados, no Web of Science retornaram resultados em todas as buscas.
Considerando que o primeiro resultado foi mais focado, este foi utilizado na selecdo final,

conforme demonstrado na tabela 6 que se encontra na sequéncia.
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Tabela 6

CARACTERISTICAS TERMO DE BUSCA l;i?)%]_é-
Reproduzindo o método de pesquisa de T,,ITLE.( ( service de’s' 1en ,),ANI.)
10 Q3, Q4 ¢ Q5, pesquisou-se o termo de ( "public organization" OR "public 3
’ busc; restrito ao titulo management" OR "public organization"
’ OR "public sector" OR "state sector" ) )
% TITLE-ABS-KEY ( ( "service design" )
A 20 A segunda busca expandiu para titulo, ~ AND ( "public organization" OR "public 103
8 abstract e palavras-chaves. management" OR "public organization"
2 OR "public sector" OR "state sector" ) )
Para efeito de comparagdo com Q3, Q4 ¢ ( f‘]:lll;lfc( ofe;;;Zt?szf'ggR) ,élj;?ic
3° Q5 reproduziu-se a expansdo para “all p "g " . pubi " 970
fields” management" OR "public organization
’ OR "public sector" OR "state sector" ) )
A primeira busca almejou resultados Research grticles (.“se}’vice design”) and
1° especificos dos termos nos titulos das (“public o’r’gan‘lgz ation ™ or p.ubh.c ’ 0
= ublicacdes management” or “public organization
&) p or “public sector” or “state sector”)
=
& Title, abstract or author-specified
a 113 : : Eh
= o Asegunda busca ampliou e incluiu a busca lf‘eywo.rds ( service d’6751g1‘1‘ ) an.d
®) 2 (“public organization” or “public 0
dos termos nos resumos e palavras chaves. o a . NP
E management” or “public organization
3 or “public sector” or “state sector’)
x - : EE)
A terceira busca ampliou a pesquisa para {ilhﬁilff,r( ;z;’;?oﬁ,e,sé%?‘ )u?)rlli(i
3° busca genérica no campo “find articles P ”g « . publ ’ 0
with these terms” e “research articles” management” or “public organization
‘ or “public sector” or “state sector”)
(“service design™) and (“public
10 Na pesquisa basica foi utilizado o termo de  organization” or “public management” 3
busca no “titulo”. or “public organization” or “public
8 sector” or “state sector”)
= Na pesquisa basica foi utilizado o termo de (“service design”) and (“public
8 20 busca no tdpico que pesquisa “titulo, organization” or “public management” 30
é resumo, as palavras-chave do autor e o or “public organization” or “public
@ “keywords Plus” das publicagdes. sector” or “state sector”)
=
= (“service design”) and (“public
30 Na pesquisa basica foi utilizada em “todos  organization” or “public management” 33
0s campos’. or “public organization” or “public
sector” or “state sector”)
Os autores (2019)
4. ANALISE DOS DADOS

A primeira etapa da analise de dados deu-se pela compilacdo dos resultados de todas as

bases de dados bibliograficos para cada termo de busca pesquisado, respectivamente: Q3, Q4,

Q5 e Q5. Ja na segunda etapa foram suprimidas as duplicatas apresentadas entre as bases de

dados e constatados os artigos de controle. Estes, ja conhecidos pelos autores, e elencados como

referenciais para o correto procedimento da pesquisa. As etapas seguintes de filtragem dos
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dados para analise deram-se pela aplicacao dos critérios de exclusdo e inclusdo de publicagdes,

conforme a seguir.

4.1 CRITERIO DE EXCLUSAO
4.1.1 Exc 1 — Open Access:

Dado que este estudo trabalha com 4 termos de busca, adotou-se que o primeiro critério
de exclusao seria realizado ainda nas proprias bases de dados, extraindo somente as publicagdes
open access. A tabela a seguir reproduz a quantidade de artigos antes e ap0ds aplicar o critério

de exclusao.

4.1.2 Exc 2 — Eliminacio de duplicatas

Apds EXC 1 foram criteriosamente suprimidas os artigos em duplicatas.

Tabela 7
ANTES APOS <
BASE DE EXC 1 EXC 1 QUERY DE EXCLUSAO (EXC 1)
(ALL ( "design de servico" ) OR ALL ( "design de servigos" ) )
SCOPUS 12 1 AND ( LIMIT-TO ( AFFILCOUNTRY, "Brazil")) AND
( LIMIT-TO ( ACCESSTYPE(OA) ) )
Q3 SCIENCE | | All fields (“design de servigo” or “design de servigos”) + open
DIRECT acess
WEB OF 0 0
SCIENCE )
SCOPUS 0 0 -
SCIENCE 0 0 )
Q4 DIRECT
WEB OF 0 0 )
SCIENCE
TITLE ( "service design" ) AND ( LIMIT-TO
SCOPUS 1034 78 ( ACCESSTYPE(OA) ) )
SCIENCE . . S
Q5 DIRECT 555 94 Research articles ("service design") + open acess
WEB OF 517 59 TITULO: (("service design"))
SCIENCE Refinado por: Acesso Aberto: ( Acesso totalmente aberto )
TITLE ( ("service design" ) AND ( "public organization" OR
"public management" OR "public organization" OR "public
SCOPUS 3 3 sector" OR 'state sector" ) ) AND ( LIMIT-TO
(ACCESSTYPE(OTHER)))
SCIENCE
Q6 DIRECT 0 0 )
TITULO: (( "service design" ) AND ( "public organization" OR
WEB OF 3 0 "public management" OR "public organization" OR "public
SCIENCE sector" OR "state sector" ))
Refinado por: Acesso Aberto: ( Acesso totalmente aberto )
Os autores 2019
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4.2 CRITERIOS DE INCLUSAO
4.1.2 Inc 1 - Idioma:

Este estudo analisa e compara o panorama nacional brasileiro e internacional sobre
publicagdes sobre design de servico e service design.

Estudos internacionais em idiomas diferentes do inglés foram descartados, dado que o
inglés ¢ o idioma predominante para publicacdes internacionais de maior renome em ciéncias

sociais aplicadas a gestdo e administragao.

4.1.2 Inc 2 — Periodo de ascensiao do Design De Servicos

Este estudo cobre o periodo de ascensdo do service design na pesquisa internacional e
do design de servigos no Brasil. Dessa forma, foram selecionadas as publicagdes a partir de
2005, periodo a partir do qual a metodologia design emerge como facilitador na construcao de

solugdes projetadas para problemas complexos, aplicando-os as cadeias de servigos.

5. RESULTADOS

Os dados coletados e organizados anteriormente revelam tendéncias e conduzem a
determinadas premissas e conclusoes, que serdo tratadas a seguir.

A conduta de tratamento e analise destes dados compilou em planilhas e graficos as
informacdes obtidas para comparar, através de analise grafica, como o design de servico esta
posicionado na pesquisa nacional e internacional, singularmente e quando associado as
organizagdes publicas.

Os resultados deste levantamento, apds a aplicagdo dos critérios de exclusao e inclusao,
estao planilhados, respectivamente:

Apéndice A: Produto final para a Questao de Pesquisa Q3.

Apéndice B: Produto final para a Questao de Pesquisa Q4.

Apéndice C: Produto final para a Questao de Pesquisa Q5.

Apéndice D: Produto final para a Questao de Pesquisa Q6.

5.1 QUESTAO DE PESQUISA Q1: QUALO PERIODO DE PUBLICACAO DOS ESTUDOS?
As Tabela 8 e Figura 1 evidenciam a ascensao e evolugdo da pesquisa sobre o design de

servigo desde 2005. A pesquisa internacional, vista em Q5 e Q6, destaca progressivo

crescimento a partir de 2009 e expansdo a partir de 2013. Em comparacdo com a pesquisa

brasileira, observada em Q3 e Q4, esta revela-se ainda incipiente, com menos estudos no mesmo
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periodo, conduzindo a conclusdo de que ha espago para pesquisadores nacionais explorarem o

tema em suas pesquisas e organizagoes.

Tabela 8 _
Q1 - QUANTIDADE DE PUBLICACOES DE Q3, Q4, QS E Q6
ANO Q3 Q4 Q5 Qo TOTAL:
2005 0 0 2 0 2
2006 0 0 2 1 3
2007 0 0 | 0 1
2008 0 0 1 0 1
2009 0 0 4 0 4
2010 0 0 7 0 7
2011 0 0 4 0 4
2012 1 0 7 0 8
2013 0 0 15 0 15
2014 0 0 10 0 10
2015 3 0 27 0 30
2016 2 0 24 2 28
2017 1 0 31 0 32
2018 0 0 31 0 31
(até julho) 2019 0 0 19 0 19
TOTAL: 7 0 185 3 195
Os autores 2019
Figura 1

QUANTIDADE DE PUBLICACOES DE Q3, Q4, Q5 E Q6

.---...-.Il.l.l_|||

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

EQ3 mQ4 mQ5 mQ6
Os autores 2019
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Analisando as quantidades totais de publica¢des nas Tabelas 8 e na Figura 2 percebe-se
o nivel de maturidade da pesquisa internacional, apresentando volume muito maior de
publicagdes, que a pesquisa brasileira. Esta ainda publica menos sobre o assunto, evidenciando

a lacuna de exploracdao do tema nas pesquisas nacionais.

Figura 2
RESULTADOS TOTAIS
200
150
100
50
0 -
Qs Q4 Q5 Q6
Os autores 2019

A Tabela 9 e a Figura 2 evidenciam a discrepancia citada. Enquanto Q3 e Q4, que tratam
sobre o tema a nivel Brasil, apresentam baixos resultados; Q5 e Q6, que demonstram a pesquisa

internacional, retornam volume superior de publicagdes: aproximadamente 2000 % maior.

Tabela 9
Termos de Busca 2005 a 2019
Q3 + Q4: Pesquisa Nacional 7
Q5 + Q6: Pesquisa Internacional 188
Os autores 2019

Da mesma forma, a Tabela 10 e a Figura 2 revelam a lacuna apresentada na pesquisa sobre
design de servigos em organiza¢des publicas, tanto no ambito da pesquisa nacional, quanto
internacional. O que indica que o tema aplicado as organizagdes publicas ainda pode ser

amplamente explorado em relagdo as publicagdes existentes.

Tabela 10
Termos de Busca 2005 a 2019
Q3 + Q5: Design de Servigos 192
Q4 + Q6: Design de Servicos aplicado a Organizac¢des Publicas 3
Os autores 2019
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5.2 QUESTAO DE PESQUISA Q2: EM QUAIS MEIOS FORAM FEITAS AS PUBLICACOES?
Para responder Q2 verificaram-se as publicagdes que reiteradamente apresentaram

tendéncia ao serem exibidas nas pesquisas das strings Q3, Q4, Q5 e Q6 entre 2005 e julho de

2019 (época da confecgdao deste levantamento bibliografico). A seguir sdo exibidas as

publicacdes que foram registradas duas ou mais vezes nos registros das trés bases de dados.

5.2.1 Publicacoes de Q3:

Para Q3, embora o volume de publicagdes apresentadas pelas bases de dados tenha sido

baixo, houve recorréncia, conforme registrado a seguir.

Tabela 11
Publicacio Quantidade
DAPesquisa 2
Stratetic Design Research Journal 3
Os autores 2019

5.2.2 Publicac¢oes de Q4:

Para Q4, houve somente 1 registro open access, logo ndo apresentou recorréncia.

5.2.3 Publicac¢des de Q5:

O termo de busca QS5 apresentou o maior volume de publicacdes, dessarte apresentou

maior variedade e volume, conforme a Tabela 12 apresenta.

Tabela 12
Publicaciio Quantidade

Design Journal 9
Procedia CIRP 30

Archives of Design Research 4

MATEC Web of Conferences 3

Procedia Manufacturing 8

IFIP Advances in Information and Communication Technology 6
Procedia — Social and Behavioral Sciences 7

Os autores 2019
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5.2.4 Publicacoes de Q6:
O termo de busca Q6 ndo apresentou predominancia nos locais de publicacdo. Por isso

Q2 nao apresentou tratamento para os dados obtidos nessa string.

5.3 QUESTAO DE PESQUISA Q3: QUAL A QUANTIDADE DE PUBLICACOES EM
PORTUGUES SOBRE DESIGN DE SERVICOS?

Conforme expdem a Tabela 13 e a Figura 2, a Questao de Pesquisa Q3, apos realizada
pesquisa nas trés bases de dados e aplicados os critérios de exclusao e inclusao, foram obtidas

7 publicagdes.

5.4 Questdo de pesquisa g4: qual a quantidade de publicagdes em portugués sobre design de
servigos com foco do tema em organizagdes publicas?

Também conforme expostos nas Tabela 13 e a Figura 2, a Questdo de Pesquisa Q4,

seguindo o mesmo procedimento resultou em 1 publicagao.

5.5 Questdo de pesquisa q5: qual a quantidade de publicacdes em inglés sobre design de
servigos (service design)?
Também conforme expostos nas Tabela 13 e a Figura 2, a Questao de Pesquisa QS5,

seguindo o mesmo procedimento resultou em 185 publicacdes.

5.6 Questdo de pesquisa q6: qual a quantidade de publicacdes em inglés sobre design de
servicos (service design) com foco do tema em organizagdes publicas?

Também conforme expostos nas Tabela 13 e a Figura 2, a Questao de Pesquisa Q6,

seguindo o mesmo procedimento resultou em 3 publicacdes.
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Tabela 13

% QUANTIDADE DE
QUESTAO DE PESQUISA PUBLICACOES
Q3 Qual a quantidade de publica¢des em portugués sobre Design de 7
Servigos?
Q4 Qual a quantidade de publica¢des em portugués sobre Design de 1
Servigos com foco do tema em organizacgdes publicas?
Q5 Qual a quantidade de publica¢des em inglés sobre Design de 185
Servigos (Service Design)?
Qual a quantidade de publica¢des em inglés sobre Design de
Qo6 Servigos (Service Design) com foco do tema em organizacdes 3
publicas?
Os autores 2019

6. CONSIDERACOES FINAIS

Analisados e tratados os dados obtidos inferem-se as possiveis conclusdes:

1.  Trata-se de tema ainda em fase de ascensdo.

2. A pesquisa nacional ainda ndo produz sobre o tema no mesmo volume que a pesquisa
internacional. Portanto, é oportunidade para pesquisadores brasileiros.

3. Mesmo internacionalmente os pesquisadores ainda ndo abordam em quantidade o Design
de Servicos (Service Design) em organizagdes publicas.

Este estudo conclui e sugere que pesquisadores brasileiros ampliem o olhar sobre este
tema de pesquisa. Sugerindo fazé-lo em organizacdes publicas dada a lacuna ainda apresentada
e o efeito positivo que este pode trazer ao setor de servigos publicos, especialmente em
fundagdes e autarquias que atendam a sociedade através do provimento de servigos técnicos
especificos, como universidades, uma vez que o Design de Servicos pode otimizar a estrutura
e prover um melhor atendimento de forma mais efetiva, atribuindo valor a cadeia dos processos

executados.
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Apéndice A: Produto final para a Questdo de Pesquisa Q3

Ano Autores Titulo Publicacao

open access
Port / Ing
2005 a 2019
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Ici 2
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Apéndice C: Produto final para a Questdo de Pesquisa Q5

Ano Autores Titulo Publicacao

open access
Port / Ing
2005 a 2019
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