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Resumo 
O setor de serviços vem apresentando impactos econômicos significativos nos últimos anos. O 

contexto é favorável para o crescimento da área de design de serviços, a fim de melhorar a tomada 

de decisões do provedor de um serviço pelo ponto de vista de seus clientes. Esta pesquisa 

apresenta um estudo aplicado em uma academia de musculação sobre fluxogramas de processos 

e inovação em serviços orientado à melhoria das suas atividades. Explorando uma lacuna sobre 

recursos no diagrama Process Chain Network (PCN), esta pesquisa conclui que a combinação do 

diagrama PCN de Sampson (2015) com o quadro conceitual de características de serviços de 

Gallouj & Weinstein (1997) simplifica a complexidade cognitiva do processo pela visualização 

de toda cadeia de serviço e alinha as expectativas dos provedores e usuários, pela análise dos 

recursos tangíveis, intangíveis e conhecimentos tácitos necessários para estrutura e representação 

visual de um serviço. 

 

Palavras-chave: Design de Serviços, Inovação em Serviços, Design de Negócios 

 

 

Abstract 
The service sector presents significant economic impacts in recent years. This context is favorable 

for the growth of the Service Design discipline, in order to improve decision making of provider 

from the client`s point of view about a service. This research presents a study applied in a fitness 

center about flowcharts and innovation in services as a way to improve its activities. Exploring a 

gap about resources in Process Chain Network (PCN) diagram, a visual tool for communication 

and analysis of a service, this research concludes that the mixing of PCN diagram by Sampson 

(2015) with the conceptual framework of service characteristics of Gallouj & Weinstein (1997) 

simplifies the cognitive complexity of the process by visualizing the whole service chain and align 

the expectations of providers and users, by analyzing the tangible and intangible resources and 

tacit knowledge necessary for the structure and visual representation of a service. 
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1. Introdução 

 

 
O setor de serviços possui grande relevância para a economia de muitos países. Segundo 

Reason, Lovlie & Flu (2016), os serviços podem corresponder de 70% a 80% da produção 

econômica de vários países.  

O design de serviços é uma área de pesquisa que ganha cada vez mais espaço nos periódicos, 

conferências e programas educacionais (SECOMANDI & SNELDERS, 2018). Derivado 

inicialmente das disciplinas de engenharia de produção e marketing e, posteriormente, recebendo 

contribuições relevantes da área do design industrial, o design de serviços ainda se posiciona 

como uma disciplina em processo de maturidade. A pesquisa científica sobre design de serviços 

relata diversas abordagens orientadas tanto para interesses corporativos, com vistas à inovação de 

produtos (FLIESS & KLEINALTENKAMP, 2004; BATE & ROBERT, 2007; ZEITHAML & 

BITNER, 2008; PATRICIO et al, 2011; STEEN et al, 2011; CARVALHO & GOODYEAR, 

2017; BAEK et al., 2017), quanto para interesses sociais, almejando o atendimento de 

necessidades comuns de uma comunidade (MERONI, 2007; CIPOLLA & MANZINI, 2009). 

Em todas as abordagens, identifica-se a importância de se entender e representar visualmente 

não só a cadeia produtiva, mas também todo o percurso dos usuários em um serviço (ALT & 

PINHEIRO, 2011; STICKDORN & SCHNEIDER, 2014). Uma das ferramentas utilizadas é o 

service blueprint (SHOSTACK, 1982), que possibilita o registro de um serviço por meio de um 

fluxograma de processo com o objetivo de apoiar o planejamento, organização e controle de 

atividades sequenciais (LOVELOCK & WRIGHT, 2006). A literatura sobre fluxogramas de 

processos mostra diversos formatos com pontos fortes e fracos, que variam de acordo com a 

finalidade da sua utilização (JORGE & MIYAKE, 2014; FELISMINO & SECOMANDI, 2016). 

O diagrama Process Chain Network – PCN, de Sampson (2015) é um modelo de fluxograma de 

processo recente que, além de representar visualmente um determinado serviço com foco no 

beneficiário final de seus processos, permite a análise dos graus de interação e das atribuições 

entre mais de dois atores. 

A pesquisa a seguir investiga uma lacuna do método PCN, que é o mapeamento dos recursos 

implicados nos processos de serviço descritos por meio deste diagrama. O mapeamento de 

recursos técnicos (equipamentos, materiais, infraestrutura, etc.) e de competências intangíveis 

(conhecimentos tácitos, habilidades interpessoais, formações acadêmicas, etc.) necessários para 

operação das atividades de serviço, ao longo de toda a cadeia de produção, possui papel relevante 

no projeto do serviço. Do ponto de vista dos recursos técnicos físicos, se um serviço depende de 

determinado aplicativo interativo a fim de melhorar a qualidade dos resultados obtidos, deve-se 

prever que tal alteração demanda dos clientes (e/ou colaboradores) saber operar tal tecnologia, 

possuindo as devidas competências para manutenção em caso de falhas, por exemplo. O mesmo 

ocorre do ponto de vista de recursos intangíveis e conhecimentos tácitos. Quando um colaborador 

é contratado para melhorar o atendimento dos clientes, é importante poder descrever, por meio do 
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diagrama PCN, quais habilidades interpessoais específicas desse operador têm um impacto na 

cadeia de produção do serviço em questão.  

Como solução para suprir essa lacuna, este trabalho foi pautado na contribuição acadêmica de 

Gallouj & Weinstein (1997) na área de economia, em que a inovação em serviços é descrita em 

termos da combinação entre características distintas (técnicas, competências etc.). As vantagens 

dessa contribuição são demonstradas neste artigo por meio de um estudo de caso em uma 

organização prestadora de serviço de musculação, a qual passou por uma mudança em seus 

processos a partir do ponto de vista dos colaboradores e usuários. 

A conclusão desta pesquisa reconhece o valor das percepções e comportamentos, inesperados 

pelos provedores e consumidores, como essenciais para busca de inovações em um serviço, 

desdobrando-os em um mapeamento de recursos de diferentes naturezas sobre diferentes 

atividades que compõem um processo de serviço. A coleta, a exploração e o desenvolvimento do 

design de um serviço pela metodologia proposta simplificam a complexidade de comunicação 

dos recursos (físicos e/ou intangíveis) de um serviço e melhoram a compreensão do trabalho 

executado pelas partes interessadas. Sendo assim, se o serviço de um bar fosse o objeto de análise, 

seria relevante entender, por exemplo, como os usuários reduzem a espera por um serviço, e como 

os colaboradores aumentam a velocidade do atendimento. Esse entendimento é focado em ações 

não programadas e improvisadas que podem ser melhoradas por recursos técnicos (como 

notificações do sistema de informação do bar, via smartphone, para comunicar os usuários de uma 

fila sobre o momento em que há mesas disponíveis) e recursos intangíveis dos colaboradores 

(como o comportamento cordial dos colaboradores na recepção dos clientes, ou conhecimentos 

de gestão pela distribuição de aperitivos como recompensas aos clientes por tempos de espera ou 

falhas no serviço). 

Em resumo, a pesquisa tem como objetivo geral apresentar uma metodologia que estimula a 

cocriação no mapeamento e análise das atividades dos processos de serviços, contribuindo assim 

para a área de design de serviços. Como objetivos específicos, a pesquisa busca (i) explorar as 

percepções dos usuários e colaboradores para gerar um serviço mais desejável e alinhado com as 

tendências do mercado e; (ii) facilitar a comunicação visual da cadeia produtiva de um serviço 

pela associação das percepções dos usuários e colaboradores passíveis de gerar melhorias nas 

atividades. 

O artigo apresenta inicialmente uma revisão da literatura sobre design de serviços, orientada 

para processos de serviços, e inovação em serviços, pelo ponto de vista econômico. Em seguida 

é apresentado os procedimentos metodológicos desenvolvidos. Posteriormente, é apresentado o 

estudo de caso realizado e, na sequência, a descrição das conclusões e considerações finais do 

estudo. 
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2. Revisão bibliográfica 
 

2.1. Design de serviços: abordagens orientadas a processos 
 

A inovação em serviços surge da pesquisa e criação de métodos e ferramentas que 

proporcionam uma melhor experiência do serviço para os clientes (BITNER et al, 2007). Shostack 

(1982), através de seu Service Blueprint (SB), propõe um fluxograma que representa o serviço do 

ponto de vista de atividades, garantindo o melhor gerenciamento do negócio e oferecendo uma 

melhor compreensão do que está sendo ou será produzido e/ou oferecido ao cliente. O SB possui 

um papel seminal na criação de novos fluxogramas de processos em serviços (FLIESS & 

KLEINALTENKAMP, 2004).  

Evolutivamente, verifica-se que o diagrama PCN de Sampson (2015), além de se basear nos 

conceitos consagrados de serviços (SAMPSON & FROEHLE, 2006), apresenta melhorias frente 

ao SB que, desde a sua criação vieram ganhando importância (SAMPSON, 2015), como a 

representação das atividades do consumidor (EINCHENTOPF et al, 2011) e o registro da 

percepção de valor do serviço por múltiplos atores (PATRICIO et al, 2011).  

Essas melhorias citadas são entendidas nesta pesquisa como justificativas para a escolha desse 

fluxograma de processo como instrumento nos estudos empíricos em detrimento de outras. 

Segundo Sampson (2015), o PCN nasce das limitações existentes nas técnicas de mapeamento de 

processos como EPC, UML, IDEF0 e BPMN (Business Process Model Notation), referentes à 

representação do usuário final por meio de uma interface dentro do processo produtivo, que 

explore não só as ações dos clientes contidos nos limites físicos da organização, mas também as 

relações que estão por toda a cadeia produtiva do serviço. A figura 1 apresenta as definições de 

todos os elementos de um diagrama PCN. 
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O diagrama PCN auxilia na identificação de possibilidades de se inovar em atividades 

consideradas problemáticas, ineficientes ou difíceis, de acordo com a opinião dos usuários. 

Segundo Sampson (2015), quando as atividades estão localizadas na região dos clientes, verifica-

se maior grau de flexibilidade de seu resultado, conforme o desejo dos clientes que as executam. 

Em contrapartida, as atividades localizadas na região do provedor apresentam maior grau de 

controle, resultando em economias de escala. A figura 2 apresenta um exemplo de diagrama PCN 

aplicado a um serviço de varejo de móveis. O diagrama lida inicialmente a partir da área do cliente 

(lado direito do PCN) com a atividade “Necessitar de móveis”. Seguindo as setas a partir dessa 

atividade, em resumo, o processo ilustra as atividades necessárias para compra de um móvel em 

uma loja até sua entrega e uso. O processo também ilustra as atividades do provedor (lado 

esquerdo) relativas à produção do móvel e em seguida sua venda e entrega.  

 

 

 

 

Como foi visto, o diagrama PCN se baseou em conceitos já conhecidos pelo mercado para 

construir uma ferramenta que reduzisse a probabilidade de incerteza de sucesso em inovação em 

um projeto de processos de serviço. A presente pesquisa tem a mesma motivação, considerando 

que as contribuições sobre inovação em serviço oriundas da área da economia podem oferecer 

novos modos de se planejar e desenvolver projetos inovadores. Sendo assim, entende-se que o 

diagrama PCN pode ser complementado com contribuições advindas do trabalho de Gallouj & 

Weinstein (1997). 

Figura 1: Elementos básicos do diagrama PCN 

Figura 2: Diagrama PCN de uma loja de móveis. Fonte: Adaptado Sampson (2015) 
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2.2. Inovação em serviços: modelos econômicos baseados em características 

 

A inovação em serviços tem sido pesquisada de forma sólida por estudiosos da área econômica 

em busca de melhor conhecer seus impactos e definições (DELAUNEY & GADREY, 1992; 

GADREY, 2000; ILLERIS, 2007). De acordo com Illeris (2007), a discussão referente às 

definições de um serviço tem uma implicação direta sobre o que seria uma forma de inovação do 

setor. Para muitos autores, o setor de serviços não contribui significativamente por si próprio com 

a inovação, apenas implanta em seus processos novas tecnologias advindas de outros setores, 

como o da indústria. Gallouj & Savona (2009) consideram esse ponto de vista inadequado e 

concluem que tal crença se deve à falta de definições claras quanto ao que é o serviço, o que 

impacta a análise e medição de seus resultados.  

Em resposta a essa discussão, Gallouj & Weinstein (1997) apresentam um quadro conceitual 

em que as tentativas de se definir inovação em serviços ocorrem de acordo com três tipos de 

abordagens: a assimiladora, criada pelos pioneiros da pesquisa em economia industrial 

identificando elementos de serviços pelo ponto de vista dos bens materiais; a diferenciadora, 

defendida pelos pesquisadores que buscam ressaltar as especificidades do serviço; e, por fim, a 

integradora, que busca incorporar em um único quadro conceitual tanto bens como serviços, com 

a preocupação de se reconhecer as especificidades dos serviços e os seus aspectos não 

tecnológicos. A abordagem integradora é seguida nesta pesquisa sob a luz do modelo de Gallouj 

& Weinstein (1997), baseado nos trabalhos de Lancaster (1966) e de Saviotti & Metcalfe (1984). 

Gallouj & Weinstein (1997) definiram os seguintes elementos constitutivos de um serviço 

(Figura 3): características técnicas tangíveis (softwares, computadores, equipamentos etc.); 

intangíveis do provedor do serviço; [Xi] (expertise em vendas, instruções de trabalho, normas 

operacionais etc.) e tácitos como competências do provedor [Ci] (formação em ciências contábeis 

e facilidade com matemática em um escritório contábil); características do serviço [Yi] (satisfação 

alimentar em um restaurante, realização de melhorias estéticas em um salão de beleza etc.); 

competências dos clientes [C’] (habilidades psicológicas e motoras, compreensão sobre 

funcionamento de equipamentos, reconhecimento de materiais e produtos etc.).  

Devido a avanços tecnológicos impactando a participação de clientes em processos de 

serviços, De Vries (2006) introduziu em seguida um novo vetor definido como características 

técnicas do cliente [X’] (equipamentos como smartphones, tablets, cartões eletrônicos etc.), 

relacionado aos serviços automatizados como caixas eletrônicos, aplicativos, entre outros. A 

figura 3 mostra o modelo de características de Gallouj & Weinstein (1997), adaptado por De Vries 

(2006) 
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A figura 4 ilustra um exemplo de aplicação do modelo de características a um serviço de 

transporte público de ônibus. 

 

 

Segundo Gallouj & Weinstein (1997), a composição dos vetores de características e suas 

interrelações, mapeados nas figuras 3 e 4, podem proporcionar o surgimento de inovações seja 

pela evolução, eliminação, associação, ou dissociação de elementos. A figura 5 apresenta os tipos 

de inovações propostos pelos autores, bem como alguns exemplos. 

 

Figura 3: Representação de um serviço pelo modelo de características. Fonte: Adaptado de De Vries (2006). 

Figura 4: Caraterísticas e seus elementos de um serviço de ônibus para transporte público. Fonte: O autor (2020) 
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2.3. Oportunidade de melhoria 
 

O quadro conceitual de características é proposto nesta pesquisa para aprimorar a análise de 

das atividades mapeadas no diagrama PCN. Sendo assim, o método de mapeamento e 

identificação das atividades importantes e problemáticas para os beneficiários pelo método de 

Sampson (2015) é combinado com a visão de características de Gallouj & Weinstein (1997), que 

habilita novas formas de melhorias pela reconfiguração minuciosas de suas características. 

 

 

3. Projetando serviços por meio da análise de características e competências 
 

3.1. Procedimentos metodológicos 
 

O método foi definido com três fontes de coleta de dados (análise documental, observação 

não-participante e entrevistas) e seguiu os quatro critérios de Flick (2009) para pesquisas 

qualitativas, como o (1) não direcionamento do entrevistador; (2) a especificidade das perguntas 

balizadas pelos fluxogramas de processos de serviços, (3) o espectro das perguntas, abordando os 

assuntos necessários para pesquisa; e (4) a profundidade das respostas através de justificativas 

dos entrevistados e posterior relacionamentos entre os dados.  

A figura 6 exibe a sequência das atividades para verificar os resultados da metodologia baseada 

na melhoria do método de Sampson (2015) com auxílio do método de Gallouj & Weinstein 

Figura 5: Tipos de Inovações e seus exemplos. Fonte: O autor (2020) 
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(1997). Ressalta-se que o estudo empírico serve como um caso especial para se aplicar a 

ferramenta, fornecendo conteúdo para que, ao final, possa ser feita uma comparação entre o 

modelo atual dos serviços, pela efetividade da nova ferramenta construída. 

 

 

 

 

O método aplicado inicia-se com a entrevista dos responsáveis do serviço utilizando o roteiro 

de auditoria de Sampson (2015). Com os dados obtidos nessa primeira etapa constrói-se em 

seguida o PCN atual do serviço, o que equivale à segunda etapa. A terceira etapa inicia-se com a 

apresentação do PCN atual aos colaboradores da empresa prestadora do serviço, como recurso 

visual, para facilitar a entrevista utilizando as perguntas da figura 7 a fim de se identificar 

percepções de melhorias. 

 

 

 

Figura 6: Etapas da estratégia de pesquisa. Fonte: O autor (2020) 

Figura 7: Questionário para mapeamento de características do processo de musculação. Fonte: O autor (2018) 
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A quarta etapa consiste na entrevista com usuários através do questionário da figura 8, 

fornecendo os dados necessários para se mapear em seguida como quinta etapa as características 

e competências do serviço, com vistas a um novo design, baseado em novas atividades derivadas 

das percepções do usuário. O novo design é a última etapa do método proposto e registra o novo 

processo pela notação PCN, comunicando quais características influenciam na execução das 

atividades.  

 

 

3.2. PCN atual do serviço e sua percepção de valor 
 

A academia escolhida para esta pesquisa funciona há pouco mais de dez anos. Um total de sete 

pessoas foram entrevistadas (três alunos, o proprietário, a gerente e dois instrutores da academia) 

e dez alunos aleatórios foram observados durante a execução das séries de exercícios. As 

entrevistas ocorreram no próprio salão da academia e por meio de aplicativos de troca de 

mensagens, inicialmente com o proprietário e em seguida com os colaboradores, em dias 

diferentes. Os clientes entrevistados foram escolhidos de forma aleatória, apenas atendendo ao 

critério de tempo de usuários do serviço e frequência de treino.  

A etapa de mapeamento do serviço tem como objetivo facilitar a conversa com os clientes por 

meio de uma ferramenta visual. O desenho do processo PCN do serviço atual teve sua primeira 

forma utilizando as informações originadas do proprietário e gerente da academia. Em seguida, 

os entrevistados (alunos e instrutores) foram questionados sobre quais atividades dos processos 

apresentavam valor no nível de satisfação, além de possíveis problemas que ocorrem no decorrer 

das atividades. Para tanto, o PCN do serviço atual foi exibido aos alunos e instrutores, e eles 

apontaram, na opinião deles, quais seriam as atividades com as devidas percepções de valor e 

custo, respectivamente. A figura 9 representa o PCN atual do serviço de musculação e pode ser 

lido da direita para esquerda, iniciando com as atividades do cliente do momento em que ele vai 

para academia, executa sua série de exercícios nos equipamentos, interage com os colaboradores 

e se ausenta da academia. O lado esquerdo representa as atividades do provedor para suportar as 

atividades com o cliente. 

Figura 8: Questionário para mapeamento de características do processo de musculação para consumidor. Fonte: O autor (2018) 
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3.3. O modelo de características do serviço de musculação 
 

O modelo de características e competências de Gallouj & Weinstein (1997) surge nesta etapa 

do estudo de campo como uma ferramenta de análise complementar do serviço. O processo de 

serviço é interpretado por um ponto de vista alternativo, através de observações e entrevistas 

utilizando os roteiros das figuras 7 e 8 orientados ao entendimento de como as atividades são 

executadas pelos entrevistados. Com as respostas, construiu-se o modelo de características e 

competências que compõem o processo. A figura 10 exibe o resultado obtido descrevendo, da 

direita para a esquerda, a característica do serviço [Y], como ganho de massa muscular ou perda 

de peso; a característica técnica do provedor [X], com os equipamentos de exercícios, métodos 

de avaliação e sistemas de informação; a competência do provedor [C], com conhecimentos de 

educação física dos provedores; a característica do cliente [C`], com as habilidade e 

conhecimentos necessários que os clientes precisam para fazer os exercícios; e a característica 

técnica do cliente [X`], com a vestimenta necessária para fazer exercícios. 

 

Figura 9: PCN do Serviço de Musculação e suas percepções. Fonte: O autor (2018) 
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A segunda parte do estudo ainda se baseia nas entrevistas a partir da percepção de cada 

entrevistado e nas perguntas direcionadas a satisfação e percepções de melhoria do processo atual. 

A figura 11 apresenta os novos elementos de característica do serviço [Y], com ganho de massa 

muscular ou perda de peso pelo crossfit e treinos pagos por dia; a característica técnica do 

provedor [X], com equipamentos de crossfit e métodos de avaliação de desempenho; a 

competência do provedor [C], com conhecimentos de gestão financeira; a característica do cliente 

[C`], com entendimento de uso de aplicativos; e a característica técnica do cliente [X`], com 

smartphones. 

 

 

 

 

Figura 10: Características do processo de serviço de musculação atual. Fonte: O autor (2018) 

Figura 11: Características do processo de serviço de musculação futuro. Fonte: O autor (2018) 
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Os vetores definidos na figura 11 são o início da próxima etapa, em que as novas características 

e competências impactarão na criação ou modificação de atividades no diagrama PCN do serviço 

atual. 

 

 

3.4. O projeto do PCN de serviço de musculação futuro 

 

Seguindo o diagrama PCN de percepção de valor e custo, além dos vetores de características 

e competências para o futuro, foi possível subsidiar a criação do novo processo de serviço. Com 

os dados coletados, novas atividades foram criadas que eliminaram algumas atividades anteriores. 

Pode-se identificar na figura 12 todas as mudanças propostas em comparação com o processo 

anterior.  

 

 

 
Figura 12: Novo PCN proposto para serviço de musculação. Fonte: O autor (2018) 
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A figura 13 representa a nova versão do diagrama PCN do serviço de musculação. Sendo uma 

ferramenta de apoio visual ao planejamento de serviços, concluiu-se que o modelo de 

características e competências de Gallouj & Weinstein (1997) também poderia ser representado 

no modelo PCN final dos processos apresentados. A aplicação dessa notação facilita a 

identificação das características e competências reconhecidas como diferenciais de melhoria da 

sua operação, além de sinalizar quais características são importantes para a operação do serviço 

atual.  

 

 

 

Verificando a figura 13, nota-se que as características e competências do novo processo são 

indicadas próximas às atividades em que nascem. Da esquerda para a direita, na atividade 

“elaborar série de exercícios”, estão localizados dois símbolos: um de característica técnica do 

provedor [X], relacionado ao método para criação de série customizada; e outro para uma 

competência do cliente [C’], relacionada ao conhecimento sobre educação física. Verifica-se 

ainda o caso da atividade “Utilizar equipamentos”, que apresenta três símbolos relativos a: uma 

característica do serviço nova [Y], referente ao crossfit; uma característica técnica do provedor 

[X], relativa aos equipamentos do crossfit; e, por último, uma competência do provedor [C], 

atrelada aos conhecimentos necessários para a prática da modalidade.  

Percebe-se que a melhoria no diagrama proporciona visões particulares quando explicita quais 

são as características e competências importantes para a realização da atividade e que impactam 

na melhoria de sua execução. Por essa conclusão, identifica-se que a notação é uma forma 

complementar ao quadro conceitual de Sampson (2015), descrevendo visualmente as informações 

que estavam antes implícitas no projeto e promovendo a comunicação pictórica para todos os 

responsáveis por sua execução. 

Figura 13: Novo PCN proposto para serviço de musculação. Fonte: O autor (2018) 
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4. Conclusão 

 
A contribuição desta pesquisa para o design de serviço está na proposição de uma metodologia 

que coloca os beneficiários genéricos e específicos como fontes legítimas de ideias, devido ao 

fato de utilizarem e produzirem o serviço. Pode-se dizer ainda que essa contribuição agrega mais 

um modo de se abordar tecnicamente um serviço, ou seja, a metodologia leva em consideração a 

forma de se planejar uma cadeia de serviços eficiente, organizando as atividades, verificando o 

que realmente é percebido como valor pelo consumidor e, ao mesmo tempo, evitando custos para 

organização de atividades que supostamente agregam valor às suas partes interessadas.  

Admitindo-se a limitação da amplitude do estudo de caso, é importante que fique a sugestão 

para pesquisas futuras, aplicando a metodologia proposta em outras organizações similares às 

trabalhadas neste estudo empírico. O objetivo desta sugestão é obter mais dados, a fim de se 

realizar um cruzamento de informações em busca de novas criações de inovação. É sugerido 

também que o viés relativo às questões higiênico-sanitárias e de biosseguranças, tão prementes 

no atual contexto, seja abordado futuramente, a fim de que se considere no design as normas 

técnicas sobre esses assuntos e como estão impactando a experiência dos clientes. 

Quanto à execução da metodologia, o viés econômico-financeiro não foi abordado nessa 

pesquisa. A limitação relacionada a esse fato é o acesso restrito a esse tipo de informação por 

parte das organizações. Sugere-se que essa metodologia seja empregada novamente utilizando 

um estudo de custo-benefício das melhorias, verificando a viabilidade financeira e grau de 

atendimento aos requisitos dos beneficiários para serem colocadas em prática.  

Finalmente, sugere-se também para uma nova pesquisa a aplicação dessa metodologia para 

um serviço que ainda não está em operação, com o objetivo de se analisar o potencial desse serviço 

para a realização de um primeiro projeto, em que pudesse ser testado utilizando outras técnicas 

de design de prototipação de experiências. 
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