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RESUMO

No mundo mais globalizado, onde a comoditizagcdo de produtos se tornou mais
rapida, as organizacdes estdo recorrendo ao desenvolvimento de novos servicos e a
inovacdo como meios essenciais para enfrentar a concorréncia e se diferenciar no
mercado. Criada em estudo recente, a metodologia IDEATRIZ engloba anélise de
valor, métodos sisteméaticos e heuristicos oriundos da TRIZ para geracdo de ideias
de produtos voltados & manufatura. Porém, a necessidade atual da inovagdo na area
de servicos dada sua importancia na economia e, pelo fato da TRIZ ja possuir sua
aplicacdo estendida a outras areas de conhecimento como qualidade, energia e
servigos, buscou-se comprovar através deste estudo que a metodologia IDEATRIZ
pode ser uma poderosa ferramenta para geracdo de ideias de servicos. Também
buscou-se comprovar que a aplicacdo direta desta metodologia IDEATRIZ gera
ideias de menor qualidade se comparada a mesma metodologia, porém adaptada
para servicos. Para validar as hipéteses levantadas foram realizados diversos
workshops aplicando a metodologia original e adaptada para coletar ideias e assim
comparar os resultados obtidos. Com a aplicacao direta da metodologia levantaram-
se as dificuldades que serviram como base para adaptacdo da metodologia
IDEATRIZ para servicos. Como resultado a IDEATRIZ adaptada, obteve-se a
facilidade de uso e a melhoria da abstracdo dos participantes, pela inclusdo de
exemplos para servigos através das heuristicas e dos principios inventivos, e a
melhoria da qualidade das ideias geradas. A contribuicdo obtida com a pesquisa foi
estender o campo da IDEATRIZ para uso em inovagdo de servicos como uma

ferramenta de apoio a solugdes criativas de problemas de servicos.

Palavras-chave: front-end da inovagédo; inovacéo de servicos; ideacéo, TRIZ.
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ABSTRACT

In a world even more globalized, where the product comoditization has become
faster, the organizations are falling back on new service development and innovation
as essential ways to face competition and become differentiated in the market.
Created in a recent study, the IDEATRIZ methodology includes value analysis,
systematic and heuristic methods coming from TRIZ methodology in order to
generate product ideas in the manufacturing field. But the actual necessity of
innovation in the services field due to its importance in the economy and, the fact that
TRIZ has been already applied in other fields as quality, energy and services, this
study aimed to prove that IDEATRIZ methodology can be a powerful tool for services
ideation. It was brought also the hypotesis that the direct use IDEATRIZ would result
in lesser quality ideas that if it were be compared to the same methodology but
adapted for service. Thus a research was carried out to validate these hypothesis.
The IDEATRIZ methodology was applied directly and adapted in several workshops
to generate service ideias and the results were compared. The raised suggestions
collected in direct application were used to adapt the methodology. As result of
comparison between original and adapted IDEATRIZ, it was obtained increasing the
qguality of generated ideas and the ease of use of the methodology adapted by
including examples of services in heuristics and inventive principles phases. The
contribution of this research was to open the field of IDEATRIZ methodology for

service innovation as a tool to support creative solutions to generate new services.

Keywords: fuzzy front-end; service innovation; ideation; TRIZ.
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1 INTRODUCAO

Estima-se que os paises em desenvolvimento irdo representar 57% do PIB
global até 2030 (OCDE, 2010). As economias emergentes estdo retirando milhdes
de pessoas da pobreza e exercendo, consequentemente, mais influéncia sobre a
economia global.

O crescimento no setor de servigcos tem uma conexao forte com a renda e o
consumo, caracteristica natural do desenvolvimento econdmico. O setor de servigos
na economia mundial representa aproximadamente 70% do PIB nos paises
desenvolvidos e 60% do PIB nos paises em desenvolvimento.

A tendéncia mundial de aumento do poder aquisitivo da populacédo traz
aumento da demanda e exploracdo no uso de servicos para o conforto, lazer e
entretenimento. O setor de servigos teve maior participagdo no emprego no Brasil
segundo dados do IBGE em 2013.

Pelo estudo da Fundacdo Perseu Abramo, a participacdo do setor de
servicos € responsavel por 70% do emprego e por 69% do PIB do Brasil
(MING, 2014) fazendo com que este setor se torne cada vez mais importante
economicamente. O servigo possui duas caracteristicas basicas que o identificam: a
temporalidade, indicando que o servico possui uma existéncia temporaria, a qual é
finalizada ao terminar sua prestacdo, e a alta intensidade da interacdo entre o
prestador e o usuério, demandando alta customizacao.

Abrindo um pouco a perspectiva sob a visdo de administracdo de marketing,
0s servigos sdo definidos por possuirem quatro caracteristicas principais, segundo
Kotler e Keller (2012, p. 384 - 387):

I. Intangibilidade: ndo podem ser vistos, provados ou sentidos sem antes
serem realmente utilizados;
il. Inseparabilidade: sdo produzidos e consumidos simultaneamente;
iii. Variabilidade: sdo altamente varidveis pois dependem de por quem,
onde e quando sao fornecidos;
iv. Perecibilidade: ndo podem ser estocados.
Os mercados estdo mudando, enfrentam rapidas e drasticas mudancas

estruturais e trazem velocidade a desenvolvimento de servigos. Isto € possivel

devido ao avanco do uso e massificacdo das telecomunicacdes, processos virtuais


http://idgnow.uol.com.br/mercado/2012/04/18/brasil-tem-99-milhoes-de-computadores-em-uso-segundo-a-fgv/pagina-impressao
http://idgnow.uol.com.br/mercado/2012/04/18/brasil-tem-99-milhoes-de-computadores-em-uso-segundo-a-fgv/pagina-impressao

baseados na Internet, internacionalizagéo, aliangas estratégicas globais e o avancgo
da tecnologia, gerando uma nova economia.

Os servicos sao tdo importantes para o sucesso das empresas, sdo eles que
irdo dominar a economia (KOTLER; KELLER, 2012, p.384).

Para conquistar um quarto do mercado norte-americano, o automovel
demorou 55 anos, o telefone demorou 35 anos, o radio 22 anos, o computador
pessoal 16 anos, o telefone celular 13 anos, a Internet 7 anos, o Ipod 3 anos e o
Facebook somente 1 ano. O Twitter foi lancado em 2006, e no final de 2009 tinha 75
milhnbes de usuérios. Esse ritmo e volatiidade geram riscos competitivos, mas
também oportunidades (VAN OPSTAL, 2009).

O crescimento do setor de servicos € reflexo de mudancas fundamentais nas
culturas e economias (JOHNSON; GUSTAFSSON, 2003, p. 8).

Anteriormente, os mercados eram realmente orientados a produtos (product
centric), de modo que o cliente deveria se adaptar ao produto oferecido. Devido a
globalizacéo, a internet e a facilidade de obter informacéo e comparar, o cliente se
transformou, fazendo com que as organizacdes, para se diferenciar, tenham que
mudar tornando seu foco para orientado ao cliente (customer centric).

A inovacdo e o espirito empreendedor sdo necessarios para a sociedade e
para a economia. Drucker (1986, p. 25) define que a inovacdo é o instrumento
utilizado pelos empreendedores para explorar a mudanca como uma oportunidade
para um negocio ou um servico diferente.

Para Barcet (GALLOUJ; DJELLAL, 2010, p.49-67), a inovagcao em servicos
introduz algo novo na forma de vida, organizacéo, tempo ou lugar relacionado a
processos, seja de forma individual ou coletiva, relacionados com os consumidores.

E através da inovacdo que as empresas buscam sua vantagem competitiva
ou defendem suas posicbes competitivas. Esta abordagem pode ser uma forma
reativa ou preventiva, ou seja, inovar para evitar perder participacdo de mercado
para um concorrente mais inovador ou buscar uma posi¢ao estratégica em relagéo a
seus competidores desenvolvendo melhores produtos (FINEP, 2006, p. 33). Para
inovar é necessario entender a forma de competicdo das empresas, cuja evolugcéao &

apresentada na Figura 1.
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Figura 1 - A evolucdo da competicdo
Fonte: Adaptado de Johnson e Gustafsson (2003, p.9).

As empresas e organizagdes necessitam considerar mais intrinsicamente o
valor percebido pelo seu cliente e inclui-lo como parte da cadeia dentro do processo
de inovacéo.

Muitas empresas estdo buscando seus clientes para obter novas ideias, mas
ndo devem esperar que ideias de usuarios comuns sejam imediatamente
apropriadas para introducdo no processo de desenvolvimento de um novo servico,
suas ideias devem ser utilizadas como inspiragcdo para inovacdo e reflexdo
estratégica da direcdo da empresa (MAGNUSSON, 2009). A inovacao se inicia a
partir de uma ideia. Para Gotfriedsson e Stalhammar (2014) o processo de geracao
de ideias estd presente em toda a inovacdo de servicos e deve incluir uma
combinagdo de atores com diversos tipos de conhecimento e ter um espago de

cooperacao e interacao entre eles.

1.1 PROBLEMA

Vargo e Lusch (2004) questionaram a classica distingdo em
desenvolvimento de produtos e servicos, fazendo com que os fundamentos
conceituais que guiaram as pesquisas de desenvolvimento de novos produtos (NSD)
por longos anos pudessem nao ser mais validas. Segundo Drejer (2004) as

atividades envolvidas na area de servicos e manufatura estdo cada vez mais



interligadas criando a necessidade de uma estrutura comum nos estudos referentes
a atividades de inovacao ao inves de tratar estas duas areas separadamente.

Uma pesquisa de Nijssen et al. (2006), realizada em diversas empresas da
industria de manufatura e de servigcos na Holanda, teve como objetivo entender as
semelhancas e as diferencas no processo de inovagao no produto e no contexto do
servico e concluiu-se que h4 espaco para uma integracao entre estes dois campos.
Pesquisas que sintetizam a literatura de desenvolvimento de produtos e de servi¢os
dentro de um modelo de inovacéo integrativa representam um campo importante e
crescente no desenvolvimento de novos servicos (PAPASTATHOPOULOU;
HULTINK, 2012).

A etapa inicial do processo de inovacao € denominada pelo termo ‘front end’
ou planejamento da inovacdo. E nesta etapa que as ideias sdo geradas e evoluidas,
conceitos sao formulados e projetos de desenvolvimento sdo planejados (KOCK;
HEISING; GEMUNDEN, 2015). As atividades do planejamento da inovagdo, que
compde a 12 fase da inovacdo, comecam quando uma oportunidade é considerada
para ideacdo e segue para exploracdo e avaliacdo. Estas atividades finalizam
guando a empresa decide investir na ideia, libera recursos para desenvolvimento e
lanca o projeto. Segundo Kim e Wilemon (2002a), sdo consideradas atividades do
‘front end’ da inovacdo aquelas que ocorrem antes de um processo formal de
desenvolvimento de produtos ou servicos.

A etapa do planejamento da inovacao é reconhecida como um importante
fator para o sucesso de novos produtos e negécios. Mas embora esteja aumentando
0 interesse na etapa do planejamento da inovacao, ha pouca literatura de ideacao
relacionada ao desenvolvimento de produtos e servicos (KOCK; HEISING;
GEMUNDEN, 2015).

Segundo Page e Schirr (2008) em uma pesquisa focada em
desenvolvimento de produtos de artigos publicados de 1989 a 2004, ha um estudo
insuficiente de inovacdo de servicos e um foco continuo das pesquisas em
caracteristicas do processo, em vez de explorar o0s antecedentes do
desenvolvimento de novos produtos. A exploracao sobre o setor de servicos € muito
escassa se considerada a sua importancia na economia.

O estudo insuficiente sobre planejamento da inovacdo no que se refere a
ideacdo de servigos foi comprovado através de um levantamento da quantidade de

artigos publicados nesta area de conhecimento em periddicos relacionados a



servicos ao longo de 2010 a 2014. Periodicos envolvidos no levantamento: Journal
of Service Management (JOSM), Journal of Services Marketing (JSM), Journal of
Service Research (JSR), Managing Service Quality (MSQ) e Service Industries
Journal (SIJ) e periédicos relacionados a inovacdo como: Journal of Product
Innovation Management (JPIM), R&D Management (RDM) , Research Police (RP),
Techlnovation (T) e Creativity and Innovation Management (CIM). Na Tabela 1
segue a quantidade de artigos publicados sobre geracdo e selecdo de ideias

aplicaveis a area servicos de 2010 a 2014.

Tabela 1 — Quantidade de publicagoes sobre geragao e selegdo de ideias em servigos em periodicos
entre 2010 e 2014

Nome do Ano de Publicacéo

Periodico 2010 2011 2012 2013 2014
JOSM 0 1 0 0 0
JSM 0 0 0 0 0
JSR 0 0 1 0 0
MSQ 0 0 0 0 1
SN 0 0 1 0 0
RP 0 0 0 0 0
JPIM 0 1 1 0 0
T 1 0 0 0 1
RDM 0 1 0 0 0
CIM 2 1 2 1 0
Total 3 4 5 1 2

Fonte: autoria prépria.

Durante o levantamento dos estudos realizados pelos artigos da Tabela 1
foram encontradas pesquisas sobre:

a) fontes para geracdo de ideias como user-centric map (0 qual mapeia as
necessidades potenciais dos clientes para entdo identificar novas
oportunidades de servigos);

b) uso das comunidades virtuais como fonte de inspiracdo explorando a
interagao com os clientes;

C) processos como praticas para gerenciamento das ideias geradas e praticas

para criar programas de incentivo para geracao de ideias;
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d) técnicas de pesquisa de mercado incluindo cocriagéo;

e) influéncia do conhecimento tecnoldgico na geracdo de ideias radicais e
incrementais e a influéncia das caracteristicas de um individuo para geracao
de ideias de melhor qualidade.

Para Schumacher e Kuester (2012) e Lages e Piercy (2012) a geracéo de
ideias de qualidade s&o relacionadas unicamente as caracteristicas dos individuos,
nao explorando o uso de métodos de ideacao.

Porém, métodos de ideacdo fornecem instrumentos eficazes para a
identificacdo de problemas, sua resolucdo e para a geragéo de ideias criativas (LEE;
WANG; TRAPPEY, 2015).

Métodos de ideacdo de servicos com o uso da TRIZ foram encontrados em
periodicos distintos aos relacionados na Tabela 1. A TRIZ é uma metodologia
cientifica para resolucdo de problemas que visa eliminar problemas a partir da
resolucao de contradigbes (CHOU, 2014).

No periédico Advances in Information Sciences and Service Sciences (AISS),
os autores Gazem e Rahman (2013) abordaram o redesenho de servicos através
dos principios da TRIZ e no periddico World Academy of Science, Engineering and
Technology (WASET), os autores Kim e Park (2012) propuseram um método para
geracao de servicos a fim de suportar a concepcgao de produtos.

Um processo tipico de solucdo de problemas baseado na TRIZ é
compreendido por 3 estagios: definicAo de problema, resolucdo do problema e
avaliacdo da solucdo (CHAI; ZHANG; TAN, 2005), os quais foram utilizados pela
autora para realizar um comparativo dos métodos de Gazem e Rahman (2013) e
Kim e Park (2012).

Os pesquisadores Kim e Park (2012) e Gazem e Rahman (2013) propdem
meétodos especificos para servigcos explorando os 40 principios inventivos da TRIZ,
ferramenta mais popular do Altschuller. Porém, pelo comparativo dos métodos em
relacdo aos estagios tipicos de solugdo de problemas pelo uso da TRIZ, ambos os
métodos apresentam limitagcbes quanto a exploracdo ao uso de ferramentas da
TRIZ. No estagio de definicdo de problema, o método de Kim e Park (2012) utiliza o
ISQ (Questionario de Situacao de Inovacao), porém o método de Gazem e Rahman
(2013) ndo explora este estdgio, que poderia utilizar ferramentas como 1SQ,
Resultado Final Ideal e Analise de Fungdo. J& no estagio de resolugcdo de

problemas ambos os métodos apresentam abordagens que facilitam a compreensao
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do uso da TRIZ, relacionando os principios inventivos a fatores importantes de
decisdo para aquisicdo de servicos e solucdes tipicas de problemas geralmente
encontrados em servicos. O método de Kim e Park (2012) explora de maneira mais
elaborada as ferramentas da TRIZ e a avaliacdo de contradi¢cdes, um dos pilares
base da TRIZ. A vantagem do método de Kim e Park (2012) é possibilitar sua
aplicacdo para sistemas integrados produto-servico permitindo maior abrangéncia
para uso do método. O método de Gazem e Rahman (2013) é indicado para
solucbes de servicos que envolvam operacdes tipicas trazendo um passo a passo
para orientar a criacdo de solu¢des para um servico, sua vantagem é que predefine
solugdes que poderiam ser melhor exploradas para compor os estagios tipicos de
solucdo de problemas da TRIZ. Outra limitacdo de ambos os métodos estd no
desenvolvimento do estagio da Avaliacdo da Solugcdo, pois ndo sdo sugeridas
ferramentas importantes da TRIZ como Resultado Final Ideal, Principios de
Evolugdo ou Heuristicas, esta ultima considerada como evolugdo dos Principios
Inventivos.

Supbe-se que uma metodologia criada por De Carvalho (2011) criada para a
ideacao de produtos, chamada de IDEATRIZ, pode ser utilizada para a ideagéao de
servicos. Supfe-se também que a IDEATRIZ se diretamente aplicada gerara ideias
de menor qualidade se comparada a esta metodologia, porém adaptada para

Servicos.

1.2 OBJETIVOS

A pesquisa se propde a testar a hipétese que € possivel aplicar a
metodologia IDEATRIZ (DE CARVALHO, 2011) para gerar ideias de servicos e que
esta metodologia se adaptada para servigos resultard na geracdo de ideias de
servicos de melhor qualidade do que aquelas geradas pela aplicacdo direta da
metodologia IDEATRIZ (DE CARVALHO, 2011). Com este estudo sera proposta a
metodologia IDEATRIZ adaptada para servicos em uma visao de inovacao integrada

com fundamentos de desenvolvimento de produtos e servigos.
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1.3 JUSTIFICATIVA

Competir através de servicos € mais que uma tendéncia, se tornou um meio
de vida (JOHNSON; GUSTAFSSON, 2003). As empresas precisam se diferenciar no
atual mercado competitivo como uma questdo de sobrevivéncia. No mundo mais
globalizado, onde a comoditizacdo dos produtos se tornou mais rapida,
organizacdes estdo recorrendo ao desenvolvimento de novos servicos e a inovacgao
como meio essencial para enfrentar a concorréncia e se diferenciar no mercado.

Para Chae (2012), Gallouj e Djellal (2010), o crescimento de solucdes
integradas e outros pacotes produto-servico exigem mais pesquisas sobre as
possibilidades de combinar e integrar estruturas de desenvolvimento de novos
servicos (NSD) e desenvolvimento de novos produtos (NPD) na prética.

Na area de desenvolvimento de novos servicos (NSD), metodologias como a
TRIZ podem ser utilizadas na concepcdo de novos conceitos de servicos (ZHANG;
CHAI; TAN, 2005). A metodologia TRIZ fornece métodos sistematicos de
pensamento para identificacdo de problemas, ferramentas analiticas para
modelamento de problemas, andlise e transformacéo, ferramentas baseadas em
conhecimento para mudancas em sistemas e solu¢cdes de desenvolvimento de
novos produtos (CHOU, 2014). A TRIZ foi desenvolvida originalmente para
resolucdo de problemas técnicos, no entanto tem sido utilizada em varias outras
areas de aplicacdo (ILEVBARE; PROVERT; PHAAL, 2013). A TRIZ é baseada em
padrées inovadores que oferece orientacdes para apoio e reflexdo para solucbes
criativas de problemas e geracgéo de ideias inovadoras (CHOU, 2014).

Ao longo das ultimas décadas, a TRIZ ganhou aceitacdo comercial, e provou
ser util e poderosa no desenvolvimento de produtos inovadores (CHOU, 2014). Seu
uso se estendeu para aplicacdo em areas de qualidade (LARISEMNANI et al., 2015;
ALTUNTAS; YENER, 2012), energia (ALBERS et al., 2014), operacdes de servi¢cos
(ZHANG; CHAI; TAN, 2003), desenho de servicos (ZHANG,; TAN; CHAI, 2003;
ZHANG; CHAI; TAN, 2005; GAZEM; RAHMAN, 2013; KIM; PARK, 2012; LEE;
WANG; TRAPPEY, 2015) dentre outras.

A IDEATRIZ, metodologia criada para ideacdo de produtos voltados a
manufatura por De Carvalho (2011), engloba métodos sistematicos e heuristicos

oriundos da TRIZ, a qual possui alto valor criativo na solucdo de problemas
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inventivos e baseia-se em heuristicas e andlise de valor. Devido a universalidade e
capacidade de técnicas TRIZ, pesquisadores TRIZ j& perceberam o potencial de
estender suas aplicaces para problemas nao técnicos (ZHANG; TAN; CHAI, 2003).

O crescimento do mercado de servicos e a busca das empresas para se
diferenciar da concorréncia atraves da inovagao traz uma oportunidade de explorar e
estender o uso da metodologia IDEATRIZ no dominio da area de servigos.
Comprovar sua aplicacdo vem também a contribuir em pesquisas sobre geracao e
selecdo de ideias aplicaveis a area servicos dada a importancia deste setor a
economia e a escassez de estudos na area de desenvolvimento produto-servico de
uma forma integrada (CHAE, 2012; GALLOUJ e DJELLAL, 2010).

1.4 LIMITACOES DA PESQUISA

A pesquisa esta centrada na aplicacdo e na avaliacdo da metodologia
IDEATRIZ original e adaptada para servicos e na andlise da qualidade das ideias.
No entanto no escopo desta pesquisa ndo esta incluida a validacao estatistica dos
dados.

A andlise e o comparativo dos resultados levantados com esta pesquisa
limita-se a um cenario especifico, restrito ao perfil dos participantes nos quais a
metodologia IDEATRIZ original e adaptada para servicos foi aplicada.

Apesar de pesquisadores como Schumacher e Kuester (2012) e Lages e
Piercy (2012) considerarem que a qualidade das ideias geradas estdo relacionadas
unicamente as caracteristicas dos individuos, ndo é contemplada nesta pesquisa a
avaliacao do perfil criativo dos participantes. A pesquisa se restringe ao instrumental
para geracdo de ideias, considerando-se que, de acordo com os pesquisadores
Lee, Wang e Trappey (2015), métodos de ideacdo sdo eficazes para geragédo de

ideias criativas.
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1.5 ESTRUTURA DA DISSERTACAO

O trabalho foi estruturado em 5 partes conforme apresentado na Figura 2.

*Contexto

Cap.1 *Problerma

Introdugdo *Objetivos
« Justificativa da pesquisa

- - *Inovagdo
ap. . ' - i
P *Fases evolutivas da inovagdo de servigos

_Revisdo *Mé&todos de ideacdo de servigos com o uso da TRIZ
Bibliografica «IDEATRIZ

Cap. 32
Materigis e sEtapas da pesquisa
Métodos

Cap. 4
Resultados e
Discussfio

*Detalhamento etapas da pesquisa
*IDEATRIZ adaptada
s Andlise dos resulfados

Cap. 5
Conclusdes e
Recomendagdes

*Ganhos obtidos com a pesquisa
*Proposta de trabalhos futuros

Figura 2 — Estrutura da Dissertacéo
Fonte: Autoria propria.

O Capitulo 1 traz uma introducéo referente ao contexto da pesquisa, aborda as
lacunas encontradas na fase do planejamento da inovacdo, apresenta a hipétese
levantada, os objetivos ao qual a pesquisa busca atingir e sua justificativa.

O Capitulo 2 traz a revisdo bibliografica sobre inovacdo, suas fases e
atividades realizadas no planejamento (front end) da inovacédo. No discorrer do
capitulo sdo apresentadas as fases evolutivas nas pesquisas sobre inovacdo de
servicos, métodos de ideacdo de servicos e o uso da TRIZ para inovagao de
servicos, abordando metodologias que utilizam ferramentas da TRIZ para geracéo
de ideias de servicos com destaque a metodologia IDEATRIZ criada por De
Carvalho (2011).
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O Capitulo 3 se refere aos materiais e métodos utilizados no desenvolvimento
da dissertacdo para testar a hipotese e atingir o objetivo da pesquisa, citando as
etapas aos quais a pesquisa € realizada.

O Capitulo 4 traz os resultados obtidos através da pesquisa, a abertura do
detalhamento de cada etapa, descreve as adaptacdes realizadas na metodologia
IDEATRIZ e traz discussOes e o comparativo da qualidade das ideias geradas pela
IDEATRIZ original e adaptada.

No Capitulo 5 estdo descritas as conclusbes, 0s objetivos atingidos e
apresentadas as propostas para estudos futuros.

Para finalizacdo s&o listadas as referéncias bibliograficas utlizadas na
pesquisa e 0s apéndices com 0s materiais desenvolvidos para realizar a pesquisa
acao e a lista das ideias geradas pela aplicacdo da metodologia IDEATRIZ original e
adaptada.

No discorrer do préximo capitulo € iniciada a apresentacdo da revisdo
bibliografica com conceitos de inovacao, traz referéncia a autores que iniciaram as
pesquisas sobre inovacao de servicos e descreve alguns métodos de ideacdo com o
uso da TRIZ destacando a metodologia IDEATRIZ, ao qual sera o foco de
desenvolvimento desta dissertagéo.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

A fundamentacdo para realizacdo da dissertacao se iniciou com uma revisao
bibliografica sobre conceitos de inovagdo em um ambito genérico e seguiu para o
fechamento do escopo dentro do campo da inovacéo de servicos relacionando com
as suas fases evolutivas.

Esta abordagem historica foi trazida para o entendimento de como a inovacao
na area de servicos ganhou importancia dentro de uma area primariamente
dominada pela inovacao tecnoldgica através de desenvolvimento de produtos pela
manufatura. A mudanca do consumidor pela busca de servi¢os, evoluindo para a
aguisicado de solucdes e experiéncias, trouxe a importancia de desenvolvimento de
servigos dentro de uma cadeia produto-servico, onde a necessidade de um servigo
e/ou de uma solucdo pode vir a trazer a demanda pelo desenvolvimento de um
artefato.

No inicio das pesquisas havia uma diferenciacdo entre desenvolvimento de
produtos e servigos, porém, a partir de 2004 esta separacdo comeca a ser discutida.

Surge novamente o envolvimento do cliente e a abordagem com o mercado
definindo a necessidade pela solucéo, e néo, o produto moldando o que o mercado
ird consumir.

A revisdo é finalizada com apresentacdo de métodos de ideacéo de servicos,
com uma breve descricdo sobre design de servicos (MORITZ, 2005) e detalhamento
de métodos de ideacdo de servicos com o0 uso da TRIZ de Kim e Park (2012) e
Gazem e Rahman (2013). E dado destaque & metodologia IDEATRIZ (DE
CARVALHO, 2011), objeto de estudo desta dissertacdo, que sera testada para
ideacao de servicos.

Autores como Drejeris e Tuncikiene (2010) n&o indicam métodos
especialmente direcionados para ideacdo de servicos. Porém, busca-se nesta
revisdo trazer como é realizada a geracdo de ideias abordando caracteristicas
intrinsecas de servicos e como, nestes métodos especializados, é realizado o
tratamento das necessidades dos clientes e como as ferramentas da TRIZ

contribuem neste contexto.
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2.1 INOVACAO

O manual de OSLO conceitua inovacdo como “a implementagdo de um
produto (bem ou servi¢o) novo ou significativamente melhorado, ou um processo, ou
um novo método de marketing, ou um novo método organizacional nas praticas de
negocios, na organizacdo do local de trabalho ou nas relagdes externas”. O mesmo
manual define a inovagdo em quatro tipos: de produto, de processo, de marketing e
organizacional. O tipo de “inovagao de produto” aborda tanto inovagéo de artefatos
como inovacéo de servigcos (OECD, 2005, p.46-47).

Uma invencdo em si ndo € considerada inovagao. Inovacdo € uma ou mais
ideias que quando somadas a a¢des levam a resultados. Invencédo se refere a livre
geracdo de ideias que podem ser ou ndo serem implementadas conforme o
interesse, viabilidade e capacidade do inventor, diferente da inovacéo que deve levar
a resultados de valor.

As inovacbdes podem ser “radicais ou disruptivas” as quais provocam
grandes mudancas no mundo, ou “‘incrementais” que preenchem continuamente o
processo de mudanca. Sob a perspectiva de Schumpeter, as empresas buscam
inovar para obter lucros seja através de um novo processo que 0 permita ter maior
produtividade e melhor margem, seja uma patente que o diferencie no mercado e lhe
permita cobrar mais pelo produto ou servico para melhorar seu lucro (FINEP, 2006,
p.32-33).

Quanto as formas de inovar, Schumpeter (1934, p.48) considera:

a) introducéo de um novo bem, produto ou mudanca qualitativa em produto

existente;

b) inovacao de processo que seja novidade para uma industria;

c) abertura de um novo mercado;

d) desenvolvimento de novas fontes de suprimento de matéria-prima ou

outros insumos;

e) mudancas no estabelecimento da organizacéo da industria.
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2.1.1 Fases da Inovacgao

Para Koen et al. (BELLIVEAU; GRIFFIN; SOMERMEYER, 2002, p. 6) o
processo de inovacgéo € dividido em 3 fases: planejamento da inovacao identificado
na Figura 3 como front end da Inovacao (FEI), desenvolvimento de novo produto e

comercializacao.

o ®
‘e
°
(] ® . °
FrontEnd @
e dalnovagdo

Desenvolvimento de
Novo Produto

Comercializagcdao

Figura 3 - Fases da Inovacgéao
Fonte: adaptado de Koen (BELLIVEAU; GRIFFIN; SOMERMEYER, 2002).

Diferentes sindbnimos para a primeira fase do processo de inovacao séo
utilizados na literatura. Cooper em 1988 definiu como pré-desenvolvimento, Smith e
Reinertsen popularizaram o termo Fuzzy Front End’ (FFE) em 1991, Verganti em
1997 definiu como fase zero ou stage zero, mas foi em 2002 que o termo ‘Front End
da Inovacgdo’ (FEI) foi primeiramente utilizado por Koen com o proposito de substituir
o termo “Fuzzy Front End” popularizado em 1991 (DEWULF, 2010).

Koen et al. (BELLIVEAU; GRIFFIN; SOMERMEYER, 2002, p. 6) define
planejamento da inovag¢do ou Front End (FE) como atividades que vém antes das
atividades formais e estruturadas do desenvolvimento de um novo produto, sendo
menos estruturadas e previsiveis do que em um modelo stage-gate utilizado no
desenvolvimento de novos produtos de Cooper. Para Kim e Wilemon (2002b), FE é
0 periodo entre a consideracdo de uma oportunidade até que a ideia seja julgada
pronta para desenvolvimento. O FE se inicia quando uma oportunidade é

considerada merecida para ideacdo, exploracdo e avaliacdo e finaliza quando a
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empresa decide investir na ideia reservando recursos para seu desenvolvimento e
faz o lancamento do projeto (KIM e WILEMON, 2002b). Para Crawford e Di
Benedetto (2005, p.23) é no processo de Front End da Inovacdo que sé&o

respondidas questdes: O que, Porque, Quem, Quando e Como, para que a decisao

seja tomada se o projeto de inovacéo do produto passa para o desenvolvimento real.

Seguem abaixo a descricéo das questdes:

a) o0 qué? A descricao do projeto a ser desenvolvido;

b) por qué? Qual a estratégia atras do desenvolvimento do novo produto;

¢) quem? Quais Sao 0S recursos necessarios para realizar ou iniciar 0 novo

desenvolvimento;

d) quando? Descreve o tempo do projeto;

e) como? Descreve todos os requisitos do produto em relacdo ao novo

desenvolvimento.

No Quadro 1 estd disponibilizado um levantamento realizado por Jacoby

(2012) sobre quais sdo as atividades executadas no planejamento da inovacao

mencionadas por diferentes autores.

Atividade no Planejamento
da Inovacéo

- Geragéo de Ideias

- Conceito de Produto

- Desenho da Ideia

- Ideias de negécios

- Desenvolvimento de conceito

- Quallificacao da ideia
- Triagem de ideias
- Selecao de ideias
- Triagem de conceitos

- Analise e Identificacao de
oportunidades
- Revelacao de Oportunidades

- Areas de Pesquisa
- Escopo

Autor

Cooper (1994), Murphy & Kumar (1997), Khurana &
Rosenthal (1998); Montoya-Weiss &QO’Driscoll (2000);
Koen et al. (2001); Krishnan & Ulrich (2001); Nobelius &
Trygg (2002); Langerak et al. (2004); Sandmeier et al.
(2004), Buijs & Valkenburg (2005); Braet&Verhaert
(2007).

Montoya-Weiss &O’Driscoll (2000), Koen et al. (2001);
Nobelius & Trygg (2002); Langerak et al. (2004);
Sandmeier et al. (2004); Cooper (2008), Braet &
Verhaert (2007).

Koen et al. (2001); Cooper (2008).

Buijs & Valkenburg (2005); Cooper (2008).

Quadro 1 - Atividades no FEI consideradas por diversos autores

Fonte: Jacoby (2012).

(continua)
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Atividade no Planejamento

= Autor

da Inovacao
- Definicao de Produto Cooper (1988), Murphy & Kumar, (1997); Khurana &
- Design Briefing Rosenthal (1998); Nobelius & Trygg (2002); Buijs &
- Definicao de Conceito Valkenburg (2005); Braet & Verhaert (2007).
- Avaliacéo do Projeto Cooper (1988), Murphy & Kumar (1997)
- Planejamento estratégico e

de produto Verganti (1997); Khurana & Rosenthal (1998); Langerak
- Estratégia do Produto e et al. (2004); Crawford (2006).

Portfélio
- Geragédo de conceito Verganti (1997); Koen et al. (2001); Crawford (2006).
- Avaliacado Pré — Técnica Cooper (1994).
- Investigacdo Preliminar Cooper, (1994); Verganti (1997)

- Construcdo do modelo de
negoécio
- Conceito do plano de Negécio

Cooper (1994); Hughes & Chaffin (1996); Sandmeier et
al. (2004); Cooper (2008).

- Andlise do Negécio Nobelius & Trygg (2002); Langerak et al. (2004).

- Capturar valor de mercado
- Analise de Marketing
- Oportunidades de Marketing

Hughes & Chaffin (1996); Khurana & Rosenthal (1998);
Sandmeier et al. (2004).

- Andlise Tecnoldgica

- Oportunidades Tecnolégicas Khurana & Rosenthal (1998); Sandmeier et al. (2004).

- Entregar solucdo vencedora Hughes & Chaffin (1996).

- Planejamento do projeto e Hughes & Chaffin (1996); Khurana & Rosenthal (1998);
processos Nobelius &Trygg (2002).

- Viabilidade Khurana & Rosenthal (1998).

Quadro 1 - Atividades no FEI consideradas por diversos autores
Fonte: Jacoby (2012). (concluséo)

Na Figura 4 estdo marcadas as fases do modelo stage-gate de Cooper
relacionadas ao front end da Inovacdo segundo Dewulf (2010) a partir do

levantamento de Jacoby (2012).
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Descoberta Planejamento
da Inovagao
<
GIdei;s Portio Ideia Segue para Segue para Segue para
eradas I8 selecionada Desenvolvimento Teste Langamento
Estagio I portio ¥ Estagio ¥ portio Y Estagio ¥ Portio Y Estagio I portio Y Estagio
1 2 2 k} 3 4 4 5 5
_ —_— _— e
Escopo Construgdo do Desenvolvimento Teste e l
Plano de Negécio Validagdo
Lancamento
Revisdo Pos
Langamento

Figura 4 - Planejamento da Inova¢ao no Modelo Stage-Gate de Cooper
Fonte: adaptado de Cooper (2009).

As fases (stage) e portdes (gate) do Planejamento da Inovacdo no modelo
stage-gate de Cooper sdo descritas a seguir:

Estagio 0 — Descoberta: Atividades destinadas a descobrir oportunidades e
gerar ideias para novos produtos.

O resultado do Portéo 1 é a lista preliminar de ideias geradas.

Estdgio 1 - Escopo/ Avaliacdo Preliminar: Rpida avaliagdo dos aspectos
técnicos e de mercado, para que o projeto possa ser avaliado mais profundamente
para passar no Portdo 2. As ideias que passam pelo Portdo 2 irdo evoluir dentro de
um plano de negécio.

O resultado do Portéo 2 é a lista das ideias selecionadas para construcdo do
plano de negdcio.

Estagio 2 - Construgcdo do Plano de Negdcio: O Plano de Negocio abre as
portas para o desenvolvimento do produto (COOPER, 1999). Esta é a Ultima etapa
antes do investimento de recursos para desenvolvimento do produto.

Nesta fase deve-se verificar a atratividade do projeto antes da realizagdo dos
investimentos. O projeto e o produto devem ser claramente definidos, € nesta fase
que sao realizadas pesquisas de mercado e avaliacdes técnicas e financeiras

detalhadas.
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O resultado obtido no Portdo 3 é a decisédo sobre a aprovacdo do Plano de
Negocio para seguir com o desenvolvimento do produto.

Cooper (2009) aponta critérios de decisdo para o projeto e produto
passarem pelo Portdo 3 e seguirem para o desenvolvimento. Tais critérios como,
alinhamento estratégico, vantagem competitiva do produto, atratividade do mercado,
influéncia das competéncias chave, viabilidade técnica e recompensa financeira x

risco estdo descritas no Quadro 2.

Critério Descri¢céo
Alinhamento do Projeto com o planejamento estratégico da
1 - Importancia e Alinhamento empresa
Estratégico Importancia do Projeto para a Estratégia da Empresa

Impacto no Negécio

Produto oferece beneficios exclusivos ao cliente ou usuario

Produto oferece ao cliente ou usuario uma proposta de valor

atrativa com excelente custo-beneficio

2 - Vantagem Competitiva do Produto . . ) . L
Produto diferenciado sob o ponto de vista do cliente ou usuério

O conceito do produto teve resultado positivo do cliente ou

usuario

Tamanho do Mercado

Crescimento do Mercado e potencial futuro
3 - Atratiidade de Mercado As margens obtidas pelos competidores neste mercado.
Competitividade - quanto a concorréncia acirrada é intensa e
negativa
Influéncia e alavacangem do produto dadas as principais
competéncias e pontos fortes da empresa em: tecnologia,
producao e operagfes, marketing, distribuicdo e forca de
vendas.
Esforgo para obter capacidade técnica
Complexidade Técnica incluindo barreiras

4- Influéncia das Competéncias Chave

5- Viabilidade Técnica A . P
Familiaridade da Tecnologia para o negécio da empresa

Resultados Técnicos de Provas de Conceitos realizadas
Tamanho da Oportunidade Financeira
Retorno Financeiro
6- Recompensa Financeira x Risco indice de Produtividade
Seguranca nas estimativas contabeis.
Nivel de risco e capacidade de lidar com os riscos.

Quadro 2 - Critérios de passagem pelo portdo 3 no modelo stage-gate de Cooper
Fonte: Cooper (2009).
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2.1.2 Inovagao em Servigos

Segundo Sundbo e Gallouj (1998), a inovacdo em servicos pode ser a
criacdo de um novo servico de conhecimento ou informagéao, ou novas formas de
lidar com artefatos ou pessoas, que sdo apenas novas formas de prestacdo de
servicos que geralmente sdo pequenos ajustes em processos, de forma incremental
e raramente radical. A inovacdo de servicos € a mudanca de um negocio pela
adicdo de um novo elemento ou de uma nova combinacao de elementos antigos.

Apesar da importancia do crescimento do setor de servicos na economia, 0
maior foco das pesquisas em inovacdo ainda esta na inovacdo tecnoldgica de
manufatura, as quais abordam seus estudos em produtos (artefatos) e processos
que envolvem esta producdo ignorando o potencial da inovacdo em servigos
(CARLBORG; KINDSTROM; KOWALKOWSKI, 2014).

Carlborg, Kindstrom, e Kowalkowski (2014) realizaram uma pesquisa sobre
inovacdo de servicos a qual identificou caracteristicas semelhantes que
segmentaram sua evolucdo em 3 grandes fases através do levantamento de artigos
publicados de 1986 a 2010. A primeira fase — 1986 a 2000, definida como fase de
formacao, continha poucos artigos publicados e a maioria dos artigos se referiam no
desenvolvimento da oferta do servico, a qual abriu espaco para o marketing de
servicos. Este foi um periodo de descoberta onde a atividade tradicional era focada
em produtos e ndo em servi¢cos. Nesta fase que ocorreram as primeiras pesquisas
sobre inovacao de servicos desafiando a visdo da inovacao centrada no produto,
inovagdo tecnoldgica, pesquisa e desenvolvimento de novos produtos (NPD). No
entanto, a tecnologia, considerada como fator imprescindivel para inovacao, refletiu
na origem da teoria da inovacéo posicionando a manufatura como fator primario para
0 crescimento da economia.

Os pesquisadores desta fase além de focar no desenvolvimento da oferta do
servico, também se preocupavam em fatores responsaveis pelo sucesso dos
servicos. Com pesquisas direcionadas exclusivamente para servicos foi possivel
reconhecer caracteristicas especificas que os distinguiam do desenvolvimento
produtos, como a intangibilidade, inseparabilidade, baixa negociabilidade e
heterogeniedade.
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Edvardsson e Olsson (1997) e Sundbo (1997) foram pioneiros em
estabelecer a inovagcdo de servicos como uma area especifica separando-a da
inovacdo de produtos. Gallouj e Weinstein (1997) ajudaram a estabelecer este
caminho publicando de forma pioneira um artigo especifico sobre inovacdo de
processos no setor de servicos englobando ambas formas de inovagdo, a
tecnoldgica e a ndo tecnoldgica.

Sundbo e Gallouj (1998) dividiram as inovacbes em servicos em cinco
categorias:

1) Produto: quando um novo produto é oferecido sua venda implicara na
prestacdo de servicos em relacdo ao atual oferecido ou a um
completamente novo;

2) Processo: alteracdo em um ou mais procedimentos para produzir ou
prestar aquele servico;

3) Organizacional: uma nova forma de gerenciamento e organizagao para
prestacdo de um determinado servico;

4) Mercado: alteracbes no mercado fazem com que um novo servico seja
criado para atender um segmento antes inexistente;

5) Ad hoc: buscar uma nova solucédo especifica a um problema particular
apresentado por um cliente de forma sendo coproduzida pelo cliente e
prestador de servicos.

Inovacao Ad hoc é definida como uma construcao interativa de uma solucéo
para um problema especifico colocado por um cliente. Nao é reprodutivel, como tal,
mas indiretamente, através da codificacéo, a formalizacédo da parte da experiéncia e
da competéncia (SUNDBO; GALLOUJ, 1998). A inovacdo em servigcos €
considerada do tipo Ad Hoc quando o consumidor passa a ser parte do produto
entregue.

A segunda fase — 2001 a 2005, definida como fase da maturidade, se inicia
com a publicacéo do primeiro artigo sobre envolvimento do cliente na inovacéo de
servicos, seja com papel intencional ou ndo intencional que até entdo ndo havia sido
realmente explorado (CARLBORG; KINDSTROM; KOWALKOWSKI, 2014).

Nesta fase cresceu o numero de publicacdes nas areas de gerenciamento e
marketing onde os clientes foram vistos como participantes ativos do processo de
servigos e cocriadores de valor. O envolvimento do cliente também comegou a

receber maior importancia como um tépico de inovacdo de servicos. Os estudos
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focaram em como aprender com o cliente e como envolvé-los de uma forma mais
sistemética no processo de inovagdo. No entanto, o envolvimento do cliente no
processo de inovacdo estava ainda subdesenvolvido com conflitos de pontos de
vista entre pesquisadores. Por outro lado, as pesquisas em inovacdo comecaram a
amadurecer e mais atencéo foi dada ao fato que a inovacdo ndo é obtida somente
através do cunho tecnoldgico, inovacdes em servicos tendem a ser representadas
por inovacdes nao tecnologicas. Inovacbes através da organizacdo e outras
inovacdes ndo tecnologicas comecam a serem consideradas partes integrantes da
inovacdo de servicos dado, por exemplo, o crescimento de servigcos baseados na
internet e nas telecomunicacdes. Os tdpicos de pesquisa sobre inovacdo de servigcos
tiveram sua abordagem expandida incluindo lideranca, estratégia e gerenciamento
da inovacéao de servicos.

No final desta fase, entre 2004 e 2005, os pesquisadores Drejer, Hipp e
Grupp derrubam o debate sobre caracteristicas Unicas de servicos em favor de uma
perspectiva integrada de produtos e servicos, baseados que, pela perspectiva do
cliente, ndo interessa se a inovacdo ou a criacdo de valor deriva de servicos ou
produtos, de inovagdo tecnoldgica ou ndo tecnolégica ou de qualquer outra
combinacio (CARLBORG; KINDSTROM; KOWALKOWSKI, 2014).

O inicio da terceira fase — 2006 a 2010, definida como fase multidimensional,
teve como marco de inicio a publicacdo em 2006 de um artigo de Karniouchina,
Victorino e Verma (2006) sobre inovacdo de produtos e servicos. O artigo, baseado
na pesquisa onde diversas academias e lideres de gerenciamento de operacdes e
marketing, discute tendéncias de integracdo e multidisciplinaridade da inovacéo de
servigcos. Ainda em 2006, Barlow, Bayer e Curry (2006) publicam um artigo com esta
nova visdo de desenvolvimento de novos servigos através da experiéncia de uma
operadora de telecom no desenvolvimento e implantagdo de um servigo de e-health,
atendimento de saude remoto (telecare) incluindo a multidisciplinaridade. Nesta fase
h&4 um alto crescimento na publicacdo de artigos sobre inovacdo de servicos
comparados a fases anteriores.

A inovacdo que se mostrava primariamente tecnologica tornou-se
claramente inadequada para abordagem de inovacdo de servicos. Uma visao
estreita sobre inovacdo de servigos se transformou em um obstaculo para empresa
em termos de atender e servir seus clientes. Novas formas de pensar e novas

definicbes sobre inovacao de servicos surgem onde a inovacgao tecnolégica e nao
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tecnologica se complementam e ndo sao tratadas de forma independente. Questdes
sobre estratégia e inovacao de servigos, politicas e sistemas de inovacao, bem como
conceitos de modelos de negocio de inovagao entram em pauta nas pesquisas € nos
recursos empregados pelas empresas, trazendo relevancia ao assunto e se
tornando significativas para alcancar vantagens competitivas. Artigos sobre métodos
para medicdo de lucros em servicos e o impacto de servicos no desempenho da
empresa se tornam populares e surgem pesquisas sobre desenvolvimento de
processos de inovacao incluindo servigos relacionados a logistica e vendas. Voltam
topicos sobre a perspectiva de inovacdo com a visdo e envolvimento do cliente. A
dominancia de servicos sobre a perspectiva de marketing impulsionou a revisao da
inovacdo sobre a entrega de servicos que engloba competéncias sobre produtos
(artefatos em si) e servigcos envolvendo toda a forma de organizacdo da empresa.
Diferencas e semelhancas entre produtos e servicos se tornam menos importantes
seguindo para uma perspectiva da aceitacdo geral que servicos sdo fator
imprescindivel para vantagem competitiva e crescimento econémico (CARLBORG,;
KINDSTROM; KOWALKOWSKI, 2014).

Artefatos e servigcos estdo sendo vendidos e consumidos mas estdo sendo
oferecidos como solugdes, sistemas ou fun¢des. Mais genericamente, o servico em
si ou a informacédo provida é principal componente de diversos artefatos. Assim as
fronteiras entre os setores estdo se tornando indefinidas e estd aumentando a
incerteza da natureza precisa do “produto”. A inovacéo de servicos pode ocorrer em
diversos setores tanto na manufatura quanto na agricultura (GALLOUJ; DJELLAL,
2010, p.19-20).

2.2 IDEACAO DE SERVICOS

Métodos de ideacdo se categorizam em dois grandes grupos: intuitivos
(brainstorming, roleplaying, metaforas e synectics) e ldgicos como a TRIZ
(GONCALVES, 2014). Métodos intuitivos utilizam mecanismos para quebrar o que
se caracteriza como ‘bloqueios mentais’ e o0os métodos légicos envolvem
decomposicao sistematica e analise do problema, dependendo de bases de dados

técnicos e uso de catalogos ou principios de solucdes e procedimentos. O critério de
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7

uso de um determinado método por uma empresa geralmente € a efetividade
(DREJERIS; TUNCIKIENE, 2010). De acordo com o estudo de De Carvalho (2011),
métodos heuristicos tendem a ser mais efetivos em processos de ideacdo de
produtos.

Shah, Vargas-Hernandez (2003) concordam que um método de ideagdo é
considerado efetivo quando produz boas ideias. Para medir um determinado método
0s pesquisadores identificaram e consideraram 2 critérios: 1°, quao bem o método
pode se expandir, e 2°, qudo bem o método pode explorar o desenho do espaco.
Baseado nestes 2 critérios foram propostos 4 medidores de efetividade dos métodos
de ideacdo: comparacgao de ideias geradas no que se refere a novidade, variedade,
qualidade e quantidade.

Ivanyi e Hoffer (1999) descreveram alguns métodos de ideacdo como
Método de Grupo Nominal (NGM), Philips 66, analise morfolégica, Delphi, método
Synetics, arvore de decisdo, metaplan, métodos heuristicos, roleplaying dentre
outros. Mas dentro da proposta de Drejeris e Tuncikiene (2010) a empresa deve
escolher o melhor método e ndo indica especialmente um método direcionado a
ideacao de servicos.

Uso de métodos de ideacdo para servicos sdo explorados em linhas de
pesquisa de Design de Servicos. O Design de Servicos busca entender a
experiéncia do usuario para entdo desenhar novos servicos ou melhorar os

existentes sob o ponto de vista centrado no usuario.

Design de Servigos € um novo campo holistico, multidisciplinar e integrativo
gue auxilia na inovacao através da criacdo de novos servigcos ou melhoria
de servicos existentes a fim de torna-los mais Uteis, faceis de utilizar,
desejados e eficientes aos clientes, assim como efetivos para as
organizacdes (MORITZ, 2005).

Moritz (2005) descreve 5 fases para desenhar um servi¢o: Entender, Pensar,
Gerar, Filtrar e Realizar. No Design de Servicos durante a fase inicial, chamada de
Entender, € pesquisado o contexto ao qual o servi¢o esta inserido utilizando técnicas
e ferramentas de etnografia, segmentacdo de clientes, analise historica, 5W,

pesquisas em campo, observacao, entrevistas. Nesta fase “Entender” sdo utilizadas
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ferramentas como StoryBoarding, Prototipos, Personas. Na fase “Pensar’ séo
utilizadas ferramentas como Brutethink, Lateral Thinking, Diagrama Espinha de
Peixe, Mapa Mental e Touchpoint. A fase “Gerar” é a fase de ideacao propriamente
dita, realizada ap6s o uso de diversas ferramentas para “entender”’ e “pensar” sobre
0 contexto do servico a ser idealizado ou melhorado. Nesta fase séo utilizadas
ferramentas de ideacdo como BrainWriting, BrainStorming, Arvore de
funcionalidades, ThinkTank. Na fase “Filtrar” s&o utilizadas ferramentas como
evolucao de diagnéstico, viabilidade, analise de swot, personas, walkthrough. E para
finalizar, na fase “Realizar” sdo utilizadas técnicas como BluePrinting, Mapa Mental,

Service Prototype, Wizard of Oz.

2.2.1 Uso da TRIZ para Inovacéo de Servicos

A TRIZ é uma metodologia sistematica que através de uma abordagem
l6gica desenvolve criatividade para inovacao e resolucao de problemas inventivos.
Problemas inventivos sdo aqueles onde ndo é conhecido pelo menos um passo
critico que possa resolver o problema.

A TRIZ chamada de ‘Teoria de solugdo inventiva de Problemas’ foi
desenvolvida por Genrich Altshuller, cientista russo e engenheiro, (1926-1998) e
seus colegas, que estudaram cerca de 400.000 patentes de tecnologia e onde foram
identificadas certas regularidades e padrbes basicos que regiam 0s processos de
resolucdo de problemas, criagdo de novas ideias e inovagao (ILEVBARE;
PROVERT; PHAAL, 2013).

Genrich Altshuller (1926-1998) percebeu que a causa de muitos problemas é
uma contradicdo, e que grande parte da inovacdo esta envolvida em encontrar
maneiras para resolvé-las.

Existem vantagens e desvantagens em todos os tipos de problemas em
diversas areas sejam elas de manufatura de produtos, desenvolvimento de servicos,
vendas, logistica ou operacdes.

As abordagens légicas como o0 TRIZ sdo baseadas na analise de viabilidade

de uso de recursos, utilizam principios cientificos e de engenharia, visam resolver
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problemas através da decomposicdo e andlise de partes (su-campos), principios
inventivos, heuristicas e analise de tendéncias de evolucéo.

A filosofia da TRIZ é baseada em 5 elementos chave: idealidade,
funcionalidade, recursos, contradicdes e evolucdo, que juntos fazem da TRIZ uma
técnica distinta de estratégia de resolucédo de problemas (CHOU, 2014).

Tessari e De Carvalho (2015) com o objetivo de facilitar a geracdo de ideias
compilaram através de uma revisao da literatura varios métodos e principios da TRIZ
em uma lista de heuristicas divididas em 6 grupos ordenados por ordem de
concepgao, incluindo suas evolugbes ao longo dos anos. O primeiro grupo de
Principios Inventivos foi desenvolvido de 1956 a 1971 por Altshuller, seguido por 76
Standard Solutions de 1975 a 1985. O terceiro grupo inclui o trabalho de Polovinkin
qgue depois foi reduzido para 121 Heuristicas por De Carvalho, Savransky e Wei
(2004). No quarto grupo, sob autoria de Savransky, foram incluidas 6 novas
heuristicas publicadas como novos principios e subprincipios adicionais aos 40
principios inventivos de Altshuller. O quinto grupo inclui os 37 mais importantes
principios desenvolvidos por Mann, Dewulf, Zlotin e Zusman que contém 105
heuristicas e, finalmente, o sexto grupo inclui 7 padrBes propostos por Yezersky
totalizando 63 heuristicas da Teoria Geral de Inovacédo (GTI). Através da compilacéo
destas 469 heuristicas levantadas foi gerada uma nova lista de 263 heuristicas que
podem ser utilizadas para resolucédo de problemas inventivos e geracao de ideias.

Nesta pesquisa as heuristicas foram exploradas como forma de geracédo de

ideias e aplicadas ao longo da dissertacdo dentro do ambito de servigos.

2.2.2 Metodologia de Geragcao de Servicos suportados por Produtos baseado na
TRIZ (Kim e Park, 2012)

Com a rapida mudanca e a sofisticacdo das necessidades do consumidor
nao é possivel atender o consumidor com inovacdes distintas de produtos ou
servicos, visdo defendida por Drejer (2004). Nesta visédo integrada surge a linha de
estudos no Sistema Produto-Servico (PSS). PSS é um sistema integrado de
produtos, servicos e redes de atores com suporte de infraestrutura que buscam

continuamente a competitividade, satisfazer as necessidades do consumidor e
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diminuir o impacto ambiental em relacdo aos modelos de negdcios tradicionais. Pelo
ponto de vista da manufatura, é a agregacao de servi¢cos ao produto, e pelo ponto de
vista de servicos, é o desenvolvimento de produtos para suportar o modelo de
servicos com objetivo de aumentar a competitividade e prover valor diferenciado
(KIM; PARK, 2012).

Kim e Park (2012) com o objetivo de definir problemas nos servigcos atuais e
soluciona-los gerando conceito de produtos que suportem o modelo de servi¢os e 0
modelo PSS propdem um método de gerar conceito de produtos suportados pelo
modelo de servicos. O método utiliza ferramentas da TRIZ como 1SQ (Questionério
de Situacdo de Inovacdo) e os 40 principios inventivos, o qual € constituido por
5 etapas: Andlise da Situacdo, Definicdo do Problema, Resolu¢cdo do Problema,

Avaliacdo do Problema e Geracéo do Conceito, as quais sao detalhadas a sequir:

Etapa 1 - Andlise de Situacéo

Nesta fase é realizada uma pesquisa para entender onde o problema esta
situado: sistema, ambiente operacional, necessidades de recursos, principal funcéo
atil, efeitos nocivos, e o resultado ideal, os quais sdo identificados com a aplicacéo
do questionario ISQ (ALTSCHULLER et al.,, 1999). O ISQ utiliza categorias de
guestbes que auxiliam a estruturar informacBes para a situacdo-problema. Na
metodologia de Kim e Park (2012) as seguintes questdes sédo sugeridas:

a) quais sdo os problemas existentes do servigo atual?

b) qual a solucao ideal para cada problema?

C) quais sao as restricoes e bloqueios para realizar a solugao ideal?

Com este questionario a pesquisa pode ser transmitida para os proprios

clientes do servigo, encorajando-os a responder em detalhes.

Etapa 2 — Definicdo do Problema

Apos o levantamento do problema na etapa anterior, sao identificados quais
fatores de Metters, King-metters e Pullman (2003) estédo relacionados ao problema
levantado. Os fatores de Metters, King-metters e Pullman (2003) foram levantados

como sendo fatores relevantes influenciadores na decisdo de aquisicdo de servigos
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pelos clientes, os quais sao apresentados no Quadro 3 e devem ser considerados

no desenho de novos servigos.

Fatores de Deciséo por Servigos Descricao

1 Facilidade de localizag&o Baseada na proximidade do consumidor

2 Facilidade do layout Depende da presenca do consumidor no local

3 Desenho do produto e do processo Cobertura a aspectos tangiveis e intangiveis do senigo oferecido

4  Programacao/Agendamento Como os trabalhadores s&o atribuidos para o senico

5  Qualificagio dos trabalhadores Depe.nde dg e.strat?gla e conceito do seni¢o, nivel de contato com o cliente
e de industrializacéo

6 Controle de qualidade, medidas e tempo Focado nas necessidades do consumidor

7 Planejamento da demanda e capacidade Depende do tipo de senigo e da urgéncia de corresponder o fornecimento
com a demanda

8 Niwel de Industrializagéo Substituigdo da tecnologia por pessoas

9 Padronizagao Nivel de uniformidade fornecida em um senico

10 Nivel de contato com o cliente Presenga fisica e tempo que um consumidor gasta com o fornecedor de
Senico

11 Discricio pessoal na linha de frente Denota erX|b|I|L_1ade do atendente fornecedor do seni¢o enquanto interage
com o consumidor

12 Oportunidade de venda Coincidir grande quar)tldade de contato do consumidor com o discernimento
do atendente do senico

13 Participagéo do Cliente Substituicdo de consumidor a contribuidor do senigo

Quadro 3- Fatores de Decis&o por Servigos
Fonte: Metters, King-metters e Pullman (2003).

Etapa 3 - Resolucéo do Problema

Nesta etapa, para resolucdo aos problemas encontrados, sdo cruzados o0s
fatores de decisao por servicos de Metters, King-metters e Pullman (2003) com os
40 principios inventivos da TRIZ adaptados para a industria de servico (ZHANG,
2004).

No Quadro 4 sdo apresentados os Fatores de Decisdo por Servigos

relacionados com os Principios Inventivos adaptados para servigos.
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Fatores de Decisdo de Servigos Principios Inventivos Adaptados
1. Segmentag&o; 2. Remogéo; 10. Agéo Prévia; 13. Invers&o; 15. Dinamizagéo;
1 Facilidade de localizag&o 28. Substituicdo por meios mecanicos; 39. Atmosferas Inertes
2. Remocao; 3. Qualidade Localizada; 6. Universalidade; 15. Dinamizagé&o;
30. Membranas flexiweis e filmes finos; 31. Materiais Porosos; 32. Mudanca de
2 Facilidade do layout Cor; 35. Mudanga de Parametros
6. Universalizagdo; 9.Compensagao Prévia; 10. Acéo Prévia;15. Dinamizagéo;
21. Aceleracdo; 27. Objetos descartaweis; 36. Mudanga de Fase; 40. Materiais
3 Desenho do produto e do processo Compostos
11. Protegdo Préwvia; 18. Vibragédo; 20. Continuidade da acg&o Util;
4 Programagé&o/Agendamento 24. Intermediacao; 38. Interacdo Impulsionada
5 Qualificagéo dos trabalhadores 2. Remocao; 6. Universalizacao; 10. Acéo Prévia; 24. Intermediacao
1. Segmentacdo; 6. Universalizagéo; 21. Aceleracdo; 27. Objetos Descartaweis;
6 Controle de qualidade, medidas e tempo 28. Substituigdo Mecanica
1. Segmentacgéo; 19. Agdo Periddica; 22. Transformacao de Prejuizo em Lucro;
7 Planejamento da demanda e capacidade 25. Auto-senico
2. Remocdo; 6. Universalidade; 21. Aceleracdo; 27. Objetos Descartaweis;
8 Nivel de Industrializagao 28. Substituicdo Mecanica
6. Universalizacéo; 10. Acdo Prévia; 16. Agdo Parcial ou excessiva;
9 Padronizagéo 22. Transformacéo de Prejuizo em Lucro
2. Remocao; 15. Dinamizagao; 24. Intermediagdo; 25. Auto-senigo;
10 Nivel de contato com o cliente 38. Interagéo Impulsionada
13. Invers&o; 15.Dinamizag&o; 16. Acédo Parcial ou excessiva;
11 Discrigéo pessoal na linha de frente 35. Mudanga de Parametro
9.Compensacdo Prévia; 15.Dinamizacao; 31. Materiais Porosos;
12 Oportunidade de venda 38. Interagéo Impulsionada
18. Vibragdo Mecanica; 19. Agdo Periddica; 25. Auto-senigo;
13 Participacdo do Cliente 40. Materiais Compostos

Quadro 4 - Fatores de Deciséo por Servigos e Principios Inventivos Adaptados
Fonte: Zhang (2004).

Etapa 4 - Avaliagéo do Problema

As solugcbes obtidas na etapa anterior sao independentes entre si. No

entanto, quando inseridas no mesmo sistema de servico, uma avaliacdo deve ser

realizada a fim de identificar se ndo existem contradices entre elas. Os autores

Zhang, Chai e Tan (2005) levantaram contradicbes comuns em servicos que séo

utilizadas nesta etapa da avaliagdo do problema, as quais séo relacionadas a seguir:

a) diversidade X foco;

b) customizacdo X padronizacao;

c) funcionalidades X facilidade de uso;
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d) informagéao geral X informagéo detalhada;

e) seguranca e privacidade X transparéncia;

f) industrializacdo X personalizacao.

Depois de integrar as solucdes relacionadas a servicos, novas contradicdes

podem ser encontradas relacionadas a software e hardware dentro do sistema.

Etapa 5 — Geracédo de Conceito

Nesta etapa as contradi¢cdes relacionadas a servi¢o, considerando hardware
e software, sdo resolvidas para que o conceito do produto suportado por servigcos
(PSS) seja gerado como resultado desta metodologia.

Na abordagem de Kim e Park (2012) uma das principais contribuicdes para a
dissertacdo € a visdo dos fatores mais comuns utilizados pelos clientes para decidir
sobre a aquisicdo dos servi¢cos e seu cruzamento com 0sS principios inventivos para
gerar ideias de produtos que suportem o modelo deste servico. A interpretacdo
destes principios inventivos na visdo produto-servico vem a auxiliar na geracéo e
levantamento de exemplos dentro da abordagem de modelos de servigcos com o0 uso

das ferramentas da TRIZ.

2.2.3 Metodologia de Desenhos de Servigcos através dos Principios da TRIZ
(Gazem e Rahman, 2013)

O método classico da TRIZ para resolucdo de problemas possui 3 estagios:
definicdo do problema, geracdo de solugcbes e avaliagcdo das solucdes. Para o
estagio de geracdo de solucdes existem varias ferramentas da TRIZ, como
principios inventivos, heuristicas, contradi¢des fisicas e técnicas, andlise SU-Campo,
solucgéo ideal final e uso de recursos.

Gazem e Rahman (2013) propdem uma abordagem para redesenho de
servicos a partir de metodologias de Berry e Lampo (2000) e Cong e Tong (2008).
Para Gazem e Rahman (2013), em cada abordagem de redesenho de um servico
sdo desenvolvidas varias solucdes a partir das mesmas caracteristicas. Os

pesquisadores entdo propde a interpretacdo dos 40 principios inventivos em
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gerenciamento de operacédo de servicos pelo modelo desenvolvido por Chai, Zhang
e Tan (2005) e distribuem o uso dos principios inventivos da TRIZ em 2 fases.

Na primeira fase, identifica-se a similaridade entre os principios inventivos e
as 5 abordagens de redesenho de servi¢cos de Berry e Lampo (2000): Autosservico,
Servico Direto, Pré-Servigco, Servigo Incluso e Servico Fisica. Estas similaridades

sao apresentadas no Quadro 5.

Abordagem de Redenho de Servicos Principios Inventivos TRIZ Similaridade de texto ou significado
Autosseni¢o: o cliente assume papel de similaridade de texto: proprio
1 produtor 25. Auto-senigo similaridade de significado: senir-se
Senico Direto: 0 senigo é entregue na 1. Segmentacédo
2 localidade do cliente 2. Remocgéo similaridade de significado: separar
9.Compensacao Prévia;
Pré-senico: simplifica a ativagéo do 10. Acéo Prévia; similaridade de texto: pré
3 senico 11. Protegdo Prévia; similaridade de significado: adiantar
1. Segmentagéo
Senico Incluso: mdltiplos senigos sao 5. Uni&o ou Consolidagéo similaridade de significado: combinar ou
4  oferecidos dentro de um pacote 6. Universalizagéo multiplicar
Senico Fisico: Manipulagao de tangiveis 3. Qualidade localizada;
5 associados com 0 senico 32. Mudancga de cor similaridade de significado: ambiente

Quadro 5 - Similaridade dos Principios Inventivos com abordagens de redesenho de servi¢os
Fonte: Gazem e Rahman (2013).

Na segunda fase sdo aprofundadas as caracteristicas de cada abordagem
de redesenho de servicos de Berry e Lampo (2000) e estas sao relacionadas aos
demais principios inventivos para solucionar determinado problema. Estes

desdobramentos sé&o apresentados no Quadro 6.
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Caracteristicas de Autosservigo

Principios Inventivos TRIZ

1 Clientes que requerem acesso frequente e flexivel

2. Remog&o; 20. Continuidade da agé&o util

2 E essencial a velocidade na entrega dos senigos

1. Segmentacao; 2. Remocdao; 21. Aceleragéo; 25. Autossenigo

O desempenho do senigo requer habilidades limitadas que s&o
3 facilmente transferidas aos clientes

10. Acéo Prévia; 25. Autossenico; 38. Interagdo Impulsionada

4  Tecnologia existente permite que os clientes executem o senigo

11. Protegdo Prévia; 18. Vibracao; 20. Continuidade da agao util;
24. Intermediag&o; 38. Interagdo Impulsionada

Os clientes podem estar preocupados com a diwvulgag&o de informagdes
5 privadas para senigos pessoais

7. Aninhamento; 13. Inversdo; 39. Atmosferas inertes

6  Margens brutas séo baixas, fazendo a alternativa de economia

5. Unido; 8. Contrapeso; 25. Autossenigos

Caracteristicas de Servigo Direto

Principios Inventivos TRIZ

1 Clientes devem quebrar sua rotina para receber o senigo

1. Segmentacao; 12. Equipotencialidade; 13. Inversdo; 14. Recurvagéo; 28.
Substituicdo Mecanica; 37. Expansdo Térmica (estrategica)

A inconveniéncia do cliente em visitar o senico de assisténcia supera
2 beneficios do senigo a ser prestado

2. Remogdao; 10. Acdo Prévia; 13. Inversdo; 28. Substituicdo Mecanica; 35.
Mudancga de parametros ou propriedades

Clientes ndo gostam de interagir pessoalmente com o provedor de
3 senigos

2. Remogéo; 13. Inverséo;

4  Tecnologia permite a entrega remota dos senigos

4. Assimetria; 13. Inversdo; 31. Materiais Porosos

Caracteristicas de Pré-Servigo

Principios Inventivos TRIZ

1 Clientes devem prover informacao detalhada para receber o senigo

23. Realimentacgéo; 30. Membranas flexiveis e filmes finos

2 Clientes geralmente estdo com pressa em receber o senigo

2. Remogdo; 10. Acédo Prévia; 13. Inversdo; 21. Aceleragéo; 31. Materiais
porosos

3 Clientes planejam consumir o senicos antes do tempo

9. Compensagéo Prévia; 10. Agdo Prévia; 11. Protegédo Préva; 15.
Dinamizag&o; 19. Acéo Periddica; 27. Objetos Descartaweis; 34. Descarte e
Regeneragéo; 36. Mudancga de fase

4  Clientes utilizam o senico frequentemente

14. Recunvacdo; 18. Vibragdo Mecanica; 19. Agédo Periddica

Caracteristicas do Servico Incluso

Principios Inventivos TRIZ

1 Clientes querem ser segmentados baseados no seu uso e necessidade

1. Segmentacgao; 4. Mudanca de simetria; 5. Unido; 17. Outra dimens&o

2 Consumo eficiente requer conhecimento técnico

3. Qualidade localizada

3 Clientes associam o senico principal com outros senigos relacionados

6. Universalidade; 8. Contrapeso; 16. Acédo Parcial ou excessiva;
24. Intermediag&o

4 Clientes sdo propensos a conveniéncia

19. Acéo Periddica; 29. Pneumdtica e hidraulica (intangibilidade);
33. Homogeneizagao

Caracteristicas do Servigo Fisico

Principios Inventivos TRIZ

1 Consumo requer a presenca do cliente no local do senigo prestado

3. Qualidade localizada; 15. Dinamizacéo; 19. Acéo Periddica; 24.
Intermediag&o; 35. Mudanga de pardmetros ou propriedades

2 O senico é dificil de ser avaliado pelos clientes antes da compra

34. Descarte e Regeneragéo

Conforto fisico é um fator determinante para a satisfagéo do cliente e/ou
3 do funcionério

3. Qualidade localizada; 5. Unido; 6. Universalizagéo; 32. Mudancga de Cor;
40. Materiais Compostos

Os senigos concorrente sdo muito similares a outro em desempenho
4 operacional

4. Assimetria; 8. Contrapeso; 13. Inverséo; 16. Acg&o Parcial ou excessiva;
21. Aceleragéo; 22. Transformacéo de prejuizo em lucro; 26. Copia; 37.
Expanséo Térmica ( estrategica); 40. Materiais Compostos

Quadro 6 — Principios Inventivos por carateristicas de abordagem de redesenho de servigo

Fonte: adaptado de Gazem e Rahman (2013).
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Os métodos de agrupamento realizados na segunda fase envolvem a
identificacdo de similaridades entre as informac¢des do principio inventivo com cada

caracteristica buscada para o servico. Como, por exemplo, Principio Inventivo #5

Unido ou Consolidacdo: ‘Aproximar ou unir objetos idénticos ou similares, reunir

partes idénticas ou similares para executar operacdes em paralelo’, relaciona-se

com Caracteristica de Pacote de Servicos: ‘Clientes podem ser segmentados

baseados no seu uso ou necessidade’. As caracteristicas de Pacote de Servico com
Principio Inventivo #5 se encaixam em um grupo particular de pessoas que buscam
Pacotes de Servigos para atender suas necessidades.

Para o Principio Inventivo #21 Aceleracdo: “Executar um processo ou

determinadas etapas em alta velocidade, aumentando nivel de automatizacéo a fim
de reduzir o tempo para realizar o contato com o cliente”, relaciona-se com

7

Caracteristica de Autosservico: ‘Velocidade é a supremacia da entrega’. A

caracteristica de Autosservico com o Principio Inventivo #21 se identificam no
atendimento com velocidade na entrega buscada pelo cliente.

A implementacéo de principios inventivos no contexto de servico depende
em primeiro lugar da experiéncia do usuario do método e como ele a utiliza para
interpretar os principios como significado a resolugdo de um problema. Devido a
isso, Gazem e Rahman (2013) também propuseram o uso do Quadro 7, onde sao
mostradas a repeticdo de principios em cada abordagem de servico, a fim de

mostrar o conceito de prioridade para implementacéo de principios por abordagem.

Abordagem de Redenho de

Servigos Repeticao Principios Inventivos
3 2. Remocao
3 25. Autosservigo
Autosservigo 2 13. Inversao
4 13. Inverséo
4 2. Remogéao
Servigo Direto 2 28. Substituicdo Mecanica

10. Agdo Prévia

Pré-servico 19. Agdo Peri6dica

3. Qualidade localizada
5. Unido ou Consolidagéo
6. Universalizacao

N NN NN

Servico Incluso

N

3. Qualidade localizada
Servigo Fisico 2 40. Materiais compostos

Quadro 7 — Prioridade do uso dos principios com abordagens de redesenho de servico
Fonte: adaptado de Gazem e Rahman (2013)
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Alinhado a estrutura da TRIZ, o processo para uso das tabelas criadas por
Gazem e Rahman (2013) deve obedecer aos seguintes passos:

1) analisar o problema, identificar porque ele existe e qual € a contradicdo
que 0 causa;

2) entender a solucdo da contradicdo dentro do redesenho do servigco mais
proximo a resolucéo do problema;

3) refletir sobre cada caracteristica da abordagem escolhida em particular, e
assim encontrar a melhor caracteristica que ird direciona-lo a gerar a
solucao se referenciando aos principios do Quadro 6;

4) caso os principios do Quadro 6 néo o direcionarem a solucédo, recorrer ao
Quadro 7 onde séo levados em consideracdo 0s principios prioritarios
para abordagem de um servigco em particular;

5) se os passos 3 e 4 ainda ndo forem suficientes para direcionar a uma
solucado, deve-se explorar os 40 principios inventivos para entdo chegar a
uma solucéo.

O redesenho de servicos a partir da resolucdo dos principais problemas

encontrados na sua operacdo, faz com que a metodologia de Gazem e Rahman
(2013) contribua como referencial a interpretacdo dos principios inventivos para

geracao de ideias de processos e solugdes envolvendo servicos.

2.3 METODOLOGIA IDEATRIZ

IDEATRIZ é uma metodologia sistematica baseada em heuristicas projetada
para a concepcdo de ideias de novos produtos de grande valor criada por De
Carvalho (2011).

A IDEATRIZ foi construida a partir de técnicas e abordagens para ideagéo
de novos produtos baseada em pilares de conceito de valor referente as
necessidades dos clientes e estratégia da voz do produto, conceitos de inovacao
incremental e por fim, a teoria da TRIZ e sua derivada GTI (Teoria Geral da

Inovacao).
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A IDEATRIZ possui quatro etapas principais que englobam um processo de
ideacao: definicdo do produto foco de inovagéo, geragao de novas ideias, resolucao
de contradicfes e avaliacdo das ideias (DE CARVALHO, 2011).

A Figura 5 ilustra as etapas e as ferramentas utilizadas pela IDEATRIZ:

Definiciio do Produto Matriz de Valor e
a ser Ouvido Potencial de Lucro

]

Aplicacao de Heuristicas para
Aumento de Valor

L Ideacdo atraves de Heuristicas

Formulacio e Resolucio de Principios Inventivos e
Contradicoes Principios de Separacdo
y
Avaliacio dos Resultados L Votacdo, Avaliacdo Mulficritério

Figura 5 - Etapas e Ferramentas da Metodologia IDEATRIZ
Fonte: De Carvalho (2011).

Na primeira etapa, Definicdo do produto a ser ouvido, a decisédo € embasada

a partir da analise multicritério de qual produto dentro do portfélio da empresa ou em
outros mercados que possam vir a ser explorados pela empresa representam mais
alto valor ao cliente e possuem maior potencial de lucro.

Os produtos prioritarios na escolha para serem trabalhados na IDEATRIZ
estdo no quadrante 4, seguidos pelos quadrantes 1, 2 e 3 representados na Figura
6.
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Aumentar valor

Inovar

Alta Alvo para

prioridade penetrar
\ em

Alto
-
Y
B

outros

mer-

cados

Potencial de lucro

2 Baixa - B Média
a prioridade prioridade
Baixo Alto

Valor

Avaliar a possibilidade de aumentar

valor e/ou potencial de lucro

Figura 6 - Matriz de Valor e Potencial de Lucro
Fonte: De Carvalho (2011).

A pontuacdo do valor de um determinado produto para posicionamento
dentro da matriz € dada a partir dos critérios da Tabela 2. Devem ser escolhidos 5
destes critérios em ordem de relevancia, sendo o de maior importancia considerado
como peso 5 e o de menor importancia serd considerado como peso 1. Apos
escolhidos os critérios e sua relevancia, estes critérios sdo pontuados com notas de
1 a 10 em comparacéao a produtos semelhantes presentes no mercado. A entrada no
eixo “Valor’ da Figura 6 € o resultado do produto entre o peso da relevancia do
critério e a respectiva nota atribuida aquele critério.

Um exemplo de célculo do eixo “Valor’” € mostrado na Tabela 2. Neste
exemplo, os critérios escolhidos sédo preco funcdo, durabilidade, confiabilidade e
eficiéncia, sendo que o mais relevante (peso 5) é atribuido ao critério eficiéncia,
seguido de durabilidade (peso 4), confiabilidade (peso 3), funcéo (peso 2) e preco
(peso 1). A pontuacao para o critério eficiéncia em relacdo ao mercado é 8. O
“valor” a ser colocado no eixo da matriz € soma do produto do peso do critério com a
pontuacao do critério referido.

Para escolha do produto que sera idealizado na Metodologia IDEATRIZ além
do critério de valor deve ser considerado o potencial de lucro. O cruzamento do eixo
“valor” com o potencial de lucro em R$ seguira para o quadrante de posicionamento

para que seja tomada a decisdo de qual produto seguird para a etapa de ideagéo.
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Tabela 2 — Exemplo de calculo para entrada no eixo de valor da Matriz

Critérios Relevancia

Pontuagéo
Critérios de Valor Descricdo Selecionados do Critério ¢
Preco: Preco minimo de venda X 1 8
Desempenho, atendimento dos
Fungéo: requisitos técnicos X 2 8
Disposic¢do dos controles, facilidade
de aprendendizagem para uso,
Facilidade de Uso: facilidade de leitura dos mostradores
Auséncia de necessidade de
Durabilidade: substituicdo e/ou manutengéo X 4 9
Alta probabilidade de sucesso, baixa
Confiabilidade: taxa de falha X 3 9
Desenho do Produto/ Boa aparéncia, formato refinado e
Empacotamento: contraste de cores
Nao poluidor, reciclavel, descarte
Responsabilidade Ambiental: sem contaminacao
Facil de manusear, compactar ou
Facilidade de Transporte: reduzir
Alta Inovacéo, diferencia¢éo
Originalidade: tecnoldgica frente a competidores
Padrdes de senico, baixo risco de
acidentes, protecao de atos
Seguranga: inseguros
Possibilidade de empilhamento,
F&cil estocagem: economia de espaco
Baixo consumo de energia, baixo
Eficiéncia: custo de propriedade X 5 10
Total 137

Fonte: Exemplo de célculo de valor pelo Software IDEATRIZ Innovation® (2012).

Na segunda etapa, Aplicacdo de Heuristicas para Aumento de Valor, é

utiizada uma arvore de heuristicas baseadas na TRIZ onde efetivamente s&o
geradas ideias para aumentar valor, ao qual esta diretamente relacionado a
inovacdo. A arvore com as heuristicas aplicadas para geracdo de ideias esta

disposta na Figura 7:
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Figura 7 — Arvore de heuristicas da IDEATRIZ

Fonte: De Carvalho (2011).
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Para construcdo da &rvore o valor é diretamente proporcional as funcbes e
inversamente proporcional ao custo, representada pela formula V=F/C, onde V
significa Valor; F representam as funcdes, ou seja, as funcionalidades que o produto
prové, e C representam as conexdes que sao necessarias para prover as funcoes.

O aumento de valor é obtido através da alteracdo das variaveis funcéo e
conexfes nos seguintes cendrios: manter as funcbes e reduzir as conexdes;
aumentar as funcdes e manter as conexdes; aumentar as funcdes e conexdes
mantendo a proporcao de valor; aumentar as funcdes e reduzir as conexdes; reduzir
as funcgdes e reduzir as conexdes mantendo a proporgéo de valor.

Na terceira etapa, Formulacdo e Resolucdo de Contradi¢cdes, sé&o

construidas as contradicGes técnicas ou pares, ou fisicas. Contradi¢cdes técnicas ou
pares sdo aquelas onde ha conflto em diferentes parametros em um mesmo
sistema. Ex. peso x poténcia de um carro. Contradi¢8es fisicas sdo aquelas onde ha
valores conflitantes para 0 mesmo parametro. Ex. borracha de pneu precisa ser mais
dura para ter maior durabilidade e mais mole para aderéncia.

Quando uma caracteristica é melhorada, outra caracteristica podera
consequentemente ser piorada. As contradicées técnicas ou pares podem ser
resolvidas através do Método dos Principios Inventivos e as contradi¢es fisicas
através do Método de Separacéo.

O Método dos Principios Inventivos (MPI) é o método mais popular da TRIZ
gue chega a ser confundido como sendo toda a TRIZ. Os elementos do MPI séo:

a) parametros de engenharia;

b) matriz de contradi¢des;

C) principios inventivos.

Na linha da resolugdo das contradi¢cdes técnicas, inicialmente devem ser
identificadas as caracteristicas contraditérias. No Quadro 8 séo apresentadas como
exemplo as caracteristicas técnicas contraditérias na ideia gerada pela heuristica:

aumentar saida para o produto carrinho de méo:

Caracteristica melhorada Aumentar a capacidade de carga do carrinho

Caracteristica piorada Ergonomia e Manobrabilidade

Quadro 8 - Caracteristicas contraditorias para o produto carrinho de mao
Fonte: De Carvalho (2011).



43

ApOGs identificar as caracteristicas técnicas contraditérias para a ideia

gerada, deve-se fazer a conversdo destas para parametros de engenharia conforme
Quadro 9.

Quadro 9 - Caracteristicas contraditorias convertidas em parametros de engenharia
Fonte: De Carvalho (2011).

A seguir devem ser consultadas a Matriz dos Principios Inventivos, a qual
esta integralmente apresentada por De Carvalho (2011, p. 229-232), a fim de
verificar qual principio inventivo deve ser aplicado para resolver a contradicdo e
gerar a solucéo ideal.

O cruzamento do parametro de engenharia a ser melhorado com o
parametro de engenharia a ser piorado trara o principio inventivo a ser utilizado para
resolver a contradigéo.

Na Figura 8 é mostrada como é realizada a identificacdo do Principio
Inventivo que devera ser considerado para geracdo da solucao ideal.
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Contradigao técnica _ Parametros de engenharia piorados

19 20 21
..|Energia  gasta|Energia  gasta|Poténcia
pelo objeto em|pelo objeto
movimento parado
Peso doobjeto ...|35,12, 34,31 12, 36, 18,31

-

em movimento

2 Peso doobjeto w 15, 19, 18,22
parado
Comprimentodo |...|8, 35,24 1,35
objeto em

movimento

Parametros de engenharia a

serem melhorados
w

v

Principios Inventivos Sugeridos

Figura 8 - Recorte da Matriz de Principios Inventivos
Fonte: adaptado De Carvalho (2011).

Se identificadas caracteristicas fisicas contraditérias para a ideia gerada, o
meétodo a ser utilizado é o de Separacéo.

De acordo com Altschuller et al. (1999) € necessario ocorrer uma separacao
no espaco, no tempo, no sistema ou de acordo com condi¢des especificas para que
a contradicéo fisica possa ser resolvida.

Deve-se considerar que a contradicdo ocorre dentro de um determinado
sistema com determinados tempos de operacdo, partes ou zonas especificas do
produto e da ferramenta. Considere dentro de uma situagcéo, o produto em si como
elemento passivo e a ferramenta como elemento ativo. De acordo com Savransky
(2000), os tempos ou zonas de operagao do produto (Tp, Zp) e da ferramenta (Tf, Zf)
podem se tocar, se interceptar ou ficarem separadas. A aplicacdo do método
depende da disposi¢cao ou ndo dos elementos tempos e zonas Tp, Zp, Tf e Zf.

O Quadro 10 criado por De Carvalho (2011) serve para orientar a realizagcéo
da escolha de um ou mais principios de separacdo para resolver a contradigdo

fisica.
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Principio de
Separacao (PS)

Se aresposta for:

Questdes

Sim

Nao

No espago

E necessario que as caracteristicas A e 1
A estejam presentes em todos 0s
lugares?

Tentar Outro Principio
de Separacéo (PS)

Usar Principio de
Separacgéo (PS) no
espaco

Héa algum lugar em que as
caracteristicas A e -A possam nao estar
presentes?

Usar Principio de
Separagéo (PS) no
espaco

Tentar Outro Principio
de Separacéo (PS)

No tempo

E necessario que as caracteristicas A e
A estejam presentes durante todo
tempo?

Tentar Outro Principio
de Separacéao (PS)

Usar Principio de
Separacgéo (PS) no
tempo

Hé& algum momento em que as
caracteristicas A e -A possam nao estar
presentes?

Usar Principio de
Separagédo (PS) no
tempo

Tentar Outro Principio
de Separacéo (PS)

Conforme
condicéo

E necessario que as caracteristicas A e 1
A estejam presentes em todas as
condi¢bes?

Tentar Outro Principio
de Separacéao (PS)

Usar Principio de
Separagéo (PS)
conforme condicao

Hé& algum momento em que as
condicdes A e -A possam ndo estar
presentes?

Usar Principio de
Separacéo (PS)
conforme condicéo

Tentar Outro Principio
de Separacéao (PS)

No Sistema

E necessario que as caracteristicas A e
A estejam presentes em todas as
partes do sistema?

Tentar Outro Principio
de Separacéao (PS)

Usar Principio de
Separacgéo (PS) no
sistema

Ha alguma parte do sistema em que 0 A
e -A possam nao estar presentes?

Usar Principio de
Separagédo (PS) no
sistema

Tentar Outro Principio
de Separacéo (PS)

Quadro 10- Orientagao do uso dos Principios de Separacgao
Fonte: De Carvalho (2011).
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Na quarta etapa, Avaliagdo de Resultados, s&o avaliadas e selecionadas as
ideias de maior potencial para implementacao.

O processo de avaliacdo deve ser realizado por uma equipe de
aproximadamente 5 pessoas preferencialmente da alta direcdo da empresa. O
processo se inicia com a apresentacéo das ideias e segue para a selecao.

As ideias sdo apresentadas sem que haja ainda um julgamento e os
participantes devem anotar suas opinidées. Se o nuamero de ideias apresentadas for
maior que 15, deve ser realizada uma votacdo. Como resultado da votacdo, as
ideias mais votadas, limitadas até no maximo 15, devem passar por uma avaliacéo
multicritério. Se o nimero de ideias for menor ou igual a 15 a avaliagdo multicritério
pode ser utilizada diretamente. Para a avaliacdo das ideias sdo definidos 5 niveis
por critério, sendo estes muito ruim (1), ruim (2), média (3), boa (4) e muito boa (5).

Os critérios de selecdo sédo apresentados no Quadro 11. A ideia com maior
pontuacdo sera escolhida para implementacdo. Caso ndo haja consenso, nova
avaliacdo devera ser realizada até que seja decidida qual ideia deve seguir para

implementacéo.

Critérios Questdes a considerar na avaliacao
Atratividade e O mercado para o qual a ideia € voltada é atrativo para a empresa
beneficios em termos de tamanho e taxa de crescimento? Qual a probabilidade

de retorno sobre o investimento? Qual a recompensa financeira
esperada? Existem beneficios adicionais, como o cumprimento de
exigéncias legais ou o dominio de conhecimento para aplicar em
futuros projetos?

Alinhamento A ideia tem alinhamento com a estratégia da empresa? Ha sinergias
com o portfélio de produtos e servigos atual? A tecnologia para
aplicacao no ciclo de vida do produto € dominada pela empresa?

Originalidade A ideia é original? H& vantagens claras, facilmente perceptiveis,
para os potenciais clientes em relacao as demais ofertas
existentes?

Quadro 11 - Critérios para avaliagao de ideias de produtos da IDEATRIZ
Fonte: De Carvalho (2011). (continua)
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Critérios Questdes a considerar na avaliacao

Precocidade Qual o tempo estimado para implementagéo da ideia? E para o
estabelecimento no mercado? Existe a perspectiva de pioneirismo?

Durabilidade da Qual a dificuldade que as outras empresas terdo para lancar ofertas

vantagem alternativas (barreira de entrada)? Em quanto tempo pode-se
esperar que surjam copias? E possivel proteger a ideia, por meio de
patente ou outra forma?

Duracéo do ciclo Em que posi¢éo o mercado esta em seu ciclo de vida? Qual o
de vida tempo estimado do ciclo de vida do produto resultante da ideia?
Investimento Qual o investimento necessario para viabilizar a ideia, considerand o

ciclo de vida de produto?

Sustentabilidade Como a ideia se posiciona em termos de sustentabilidade
ambiental, social e econdmica?

Risco Quiais os riscos associados com a ideia? Ela podera ser viabilizada?
Qual o risco de criagdo de normas ou leis adversas?

Quadro 11 - Critérios para avaliagao de ideias de produtos da IDEATRIZ
Fonte: De Carvalho (2011). (concluséo)

A revisdo da IDEATRIZ foi necessaria pelo seu papel como base do
desenvolvimento da dissertagéo. Todas as etapas foram estudadas criteriosamente
para efetuar o teste de uso da metodologia original para ideagéo de servigos, com
destaque ao mecanismo de aplicacado das heuristicas para aumento de valor como
etapa inicial da geracdo de ideias, bem como da montagem e resolucdo de
contradigbes com o uso dos principios inventivos e de separagéo a fim de melhorar
as ideias.

Apos este aprofundamento no conhecimento da utilizagdo da metodologia foi
possivel elaborar um roteiro para aplicar a metodologia IDEATRIZ para servi¢os. Os
materiais e métodos com 0 passo a passo das etapas da pesquisa é apresentado no

proximo capitulo.
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3 MATERIAIS E METODOS

O método de pesquisa adotado para este estudo do ponto de vista da sua
natureza foi pesquisa acao. Neste capitulo sdo apresentadas as etapas as quais a
pesquisa foi efetivamente desenvolvida, os métodos e os materiais utilizados.

Na pesquisa-acao inicialmente € atribuido um problema pratico, em seguida
sdo buscadas solucdes para se realizar uma possivel transformacéo dentro daquela
situacdo observada ou de um objetivo a ser alcancado. Para formulagédo do
problema é realizada inicialmente uma andlise e delimitagdo da situacao inicial,
delineamento da situacao final, identificacdo dos problemas a serem resolvidos para
passar de uma solucéo inicial para final, planejamento das acdes correspondentes,
execucgao e avaliacao das agdes (THIOLLENT, 2011 p.62).

A hipétese levantada € que a metodologia IDEATRIZ (DE CARVALHO,
2011) pode ser diretamente aplicada a ideacdo de servicos mas gerara ideias de
qualidade inferior se comparada a esta metodologia, porém adaptada para servigos.

Assim para testar a hipbétese foi necesséario aplicar a metodologia
diretamente para ideacdo de servicos, realizar a avaliagdo quanto ao seu uso,
analisar os resultados, adapta-la, aplica-la novamente e comparar a qualidade das
ideias geradas pelo uso da IDEATRIZ original e quando adaptada.

Para avaliacdo da metodologia IDEATRIZ a autora considerou os critérios
quanto ao “Grau de Dificuldade de Compreensdo da Metodologia”, “Grau de
Dificuldade de Encontrar Analogias para servicos” e “Grau de interesse a Inovacgao”.

Baseado pelos autores Amabile (1996, p. 34-37) e Schumacher e Koester
(2012), a qualidade das ideias pode ser medida pelos critérios: novidade, viabilidade
e relevancia. Utilizaram-se estes critérios para avaliar as ideias geradas pela
metodologia IDEATRIZ original e adaptada. A variavel “Novidade” se refere o quanto
o produto é original e singular, a variavel “Viabilidade” se refere o quanto é possivel
implementar determinada ideia dados os recursos disponiveis existentes e a variavel
“‘Relevancia” o quanto esta ideia é importante para o negécio em questao, seja do
ponto de vista do usuario do servico quanto do prestador do servico. A andlise
destas ideias foi realizada conforme analise consensual proposta por Amabile (1996,
p. 42-44) onde 2 especialistas independentes na area ao qual estdo sendo geradas

as ideias devem avalia-las. A pontuacdo utilizada para cada critério foi dada em
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escala likert de 1 a 7, sendo que a pontuacdo 1 a mais baixa relativa ao critério e a
pontuacdo 7 a mais alta, ou seja, que mais atende ao critério. A pontuacdo méaxima
gue a qualidade de uma ideia pode atingir € 21.
A autora teve o papel de pesquisadora, divulgadora e executora dentro do
trabalho de pesquisa. Como pesquisadora estudou a metodologia IDEATRIZ, sua
fundamentacdo e o método ao qual a IDEATRIZ poderia ser testada e adaptada
para servicos. No papel de divulgadora apresentou a metodologia IDEATRIZ original
e adaptada e orientou os participantes dos workshops a utiliza-la. No papel de
executora auxiliou os grupos a utilizar o método de geracao de ideias, observou a
dificuldade dos participantes e coletou os resultados obtidos com o uso da IDEATRIZ
original e adaptada. Novamente no papel de pesquisadora, avaliou os indicadores
relativos aos critérios de “Grau de Dificuldade de Compreensédo da Metodologia” € o
“‘Grau de Dificuldade de Encontrar Analogias para servicos”, as sugestbes e
dificuldades levantadas nas primeiras aplicacées de uso da IDEATRIZ original para
entdo criar a IDEATRIZ adaptada, comparou os indicadores obtidos na aplicacédo da
metodologia original e adaptada, bem como efetuou o comparativo frente a
avaliacdo dos especialistas quanto a qualidade das ideias geradas com o uso da
IDEATRIZ original e adaptada para servicos.
As etapas as quais a pesquisa se desenvolveu foram:
1. Aplicacdo direta da metodologia IDEATRIZ (DE CARVALHO, 2011)
para geracao de ideias de servicos e avaliacdo quanto ao seu uso;
Andlise da avaliacdo da aplicacao direta da IDEATRIZ;
Adaptacdo da metodologia IDEATRIZ para ideacao de servicos;
Aplicagdo da metodologia IDEATRIZ adaptada para servicos para
geracédo de ideias e avaliacdo quanto ao seu uso;
5. Analise da avaliacdo da aplicacdo da IDEATRIZ adaptada para
Sservicos;

6. Avaliagdo da qualidade das ideias geradas pela aplicacao direta da
IDEATRIZ original e pela aplicacdo da IDEATRIZ adaptada.

7. Comparativo de resultados da aplicacédo direta da IDEATRIZ original e

da IDEATRIZ adaptada para ideacéo de servicos.
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4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Neste item serdo apresentados o detalhamento das etapas da pesquisa, 0s
resultados obtidos na aplicagdo da IDEATRIZ original, a metodologia IDEATRIZ
adaptada e os resultados da sua aplicacdo, e uma andalise comparativa dos
indicadores quanto ao seu uso e quanto a qualidade das ideias geradas de acordo
com os critérios estabelecidos.

Para coletar as ideias de servigos através da metodologia IDEATRIZ original
e adaptada foram realizados 6 workshops onde foram aplicadas praticas de uso da
metodologia para geracdo de ideias para melhoria de um servico de Consultoria
Online. Destes 6 workshops, 3 foram com o uso da metodologia original e 3 foram
com o uso da metodologia adaptada. Foi tomado o cuidado de manter o perfil dos
participantes nos workshops, a carga horaria, bem como de manter os mesmos
especialistas para analise das ideias geradas com a IDEATRIZ original e adaptada,
a fim de realizar a comparacao dos resultados. As ideias geradas pela IDEATRIZ e
original foram misturadas para que néo influenciar a avaliagdo dos especialistas.

Os workshops foram realizados na HOTMILK, aceleradora de startups da
Pontificia Universidade Catdlica do Parana (PUC-PR), na Universidade Tecnoldgica
do Parana (UTFPR), e no Brazil Educational Program for iOS Development (BEPID),
programa de formacéo de desenvolvedores de aplicacdes iOS — patrocinado pela
Apple e realizado em parceria com a PUC-PR.

Entre os participantes dos workshops realizado na HOTMILK estavam
empreendedores, empreendedores de startups e estudantes de engenharia de
computacdo ou software. Nos workshops realizados na UTFPR estavam servidores
publicos da Universidade e estudantes que exercem atividades de bolsista dentro da
Universidade. Nos workshops realizados no BEPID participaram profissionais com
experiéncia no mercado e estudantes principalmente da area técnica de
desenvolvimento de software, automacao e jogos. Ao final de cada workshop, os
participantes eram convidados a avaliar a metodologia.

Na escolha dos avaliadores foi priorizada a experiéncia na area de
Consultoria Online, ou seja, que estes profissionais fossem utilizadores do site e
trabalhassem com servigos online. O envolvimento dos especialistas neste mercado

trouxe embasamento na analise das ideias. O especialista 1, o qual sera
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referenciado com as iniciais E1, possui 10 anos de experiéncia na area de servicos,
engenharia e consultoria e 0 especialista 2, o qual sera referenciado com as iniciais
E2, possui 6 anos de experiéncia na area de criacdo, inovacao, design e consultoria

em projeto de produto.

4.1 APLICACAO DA METODOLOGIA IDEATRIZ ORIGINAL

Neste item € descrito como foi aplicada a metodologia IDEATRIZ original. A
aplicacdo da metodologia IDEATRIZ original nos workshops iniciava com uma
introducé@o aos conceitos de inovacao, fases da inovacéao, fases de desenvolvimento
de produto e planejamento da inovacao, seguindo para conceitos de TRIZ, conceitos
e etapas da metodologia IDEATRIZ seguida com a préatica de geracao de ideias. No
Apéndice G estad disponivel um recorte da apresentacdo realizada durante o
workshop a partir da Metodologia IDEATRIZ.

Utilizou-se o referencial teérico descrito no item 2.3 para realizar a aplicacdo
direta da metodologia IDEATRIZ. A IDEATRIZ possui 4 etapas: 12- definicdo do
produto a ser ouvido, 22 - Uso da arvore de heuristicas para ideacdo; 32 -
Formulacao e resolucdo contradicGes, e 42 - Avaliacdo da solucdo com votacédo e
analise multicritério.

Na pratica nao foi aplicada a 1?2 etapa da IDEATRIZ “Definicdo do Produto”
com o uso da Matriz de Valor e Potencial de Lucro, pois o produto, mas caso da
pesquisa, 0 “servi¢co”, precisou ser definido pela autora para que a qualidade das
ideias geradas com a IDEATRIZ diretamente aplicada pudessem ser comparadas
posteriormente com as ideias geradas apos o0 uso da metodologia adaptada para
servigos. Definir o servico ao qual se iria aplicar a metodologia durante o workshop
nao possibilitaria 0 comparativo dos resultados.

O servico definido para a pratica de geracdo de ideias foi “Consultoria
Online”. Foi escolhido este servico por ndo ser necessaria a especialidade dos
participantes neste campo para que eles pudessem gerar as ideias. Considerou-se
também que devido ao crescimento do numero de sites provedores deste tipo de
servico, os participantes ja poderiam ter tido a oportunidade de contratar ou ser um

profissional prestador de servigo nestes sites. A principal caracteristica deste tipo de
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servigo é realizar a atividade ou trabalho a distancia, tendo a Internet como principal
canal de comunicacdo, onde sao oferecidos servicos de gestdo financeira,
empresarial, de negdcios, juridica, contabil, engenharia, comunicacao, criacdo e
design. Para exemplificar o escopo aos quais as ideias deveriam ser geradas, foram
apresentados os sites dos servigos de Consultoria Online existentes no mercado,
tais como workana.com, 99Freelas.com.br, freelancers.com, upwork.com e
www.wengo.pt.

A aplicacdo do método se iniciou efetivamente a partir da 22 etapa, quando
0s participantes utilizaram a arvore de heuristicas gerada por De Carvalho (2011)
disposta na Figura 7 para geracao de ideias de servigos.

Nesta etapa os participantes se reuniram em grupos de 2 até 4 pessoas e
analisaram as heuristicas apresentadas na arvore da Figura 7 para aumento de valor
do servigo através do aumento de fungBes e/ou diminuir funcdes. Os participantes
utilizaram dos exemplos de produtos compilados por De Carvalho (2011, p. 158-166)
apresentados pela autora para entdo gerar ideias para melhoria de servicos para
Consultoria Online, seja em funcionalidades existentes ou novas funcionalidades.

As ideias geradas com o uso da arvore de heuristicas foram relatadas pelos
participantes em um formuléario especifico, cujo detalhe esta disposto no Quadro 12.
Neste formulario eram anotadas as ideias geradas, sua descri¢cdo e a heuristica que

auxiliou na geracéo daquela ideia.

Ideia Gerada
Descrigao

Heuristica Relacionada

Quadro 12 — Recorte de Formulério de Geracéo de Ideias com o0 uso arvore
Fonte: Autoria propria.

Na 32 etapa da IDEATRIZ foram formuladas e resolvidas contradicbes
técnicas utilizando o método dos principios inventivos. Com a lista de ideias geradas
pelas heuristicas na 22 etapa, os participantes formularam as contradicfes técnicas
a partir da identificacdo da caracteristica melhorada e a caracteristica piorada para
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cada ideia gerada na 22 etapa. Em seguida eles traduziram as caracteristicas
melhoradas e pioradas em parametros de engenharia, e com o uso da matriz de
contradicbes encontraram o0 principio inventivo correspondente para geracdo da
melhor ideia para solucédo do problema que estava relacionado a melhorar o uso da
Consultoria Online. Nesta etapa os participantes utilizaram: um formulario modelo
para geracao e resolucédo de contradi¢cdes técnicas disponivel no Apéndice A, uma
tabela com os 39 principios de engenharia por De Carvalho (2011, p. 205-208), uma
tabela com a Matriz de Contradicbes por De Carvalho (2011, p. 229-232) e uma
tabela com os 40 Principios Inventivos com exemplos relacionados a produtos por
De Carvalho (2011, p. 193-204).

No Quadro 13 esta disposto o exemplo base apresentado aos participantes
para formular as contradi¢des, traduzir em principios de engenharia e resolver as
contradicbes com a Matriz de Principios inventivos. O exemplo se refere a melhorar
uma embalagem para armazenar um liquido gaseificado que tivesse alta capacidade

de empilhamento para armazenamento (De Carvalho, 2011).

Formulacado da Contradicdo Contradicdoem Principio Inventivos
o Parametrosde indicados pela Matriz de

Tecnica Engenharia Contradicbes

Caracteristicamelhorada e CM: Comprimento do (1) Segmentacdo ou

caracteristica prejudicada Objeto Estacionario(4) Fragmentacao

Custo x Resisténcia X (14) Recurvacdo

Se reduzir o material da embalagem, | CP: Tensdo ou Pressdo (35) Mudanca de Parametros

reduz a capacidade de resisténcia (11) ou Propriedades

para empilhamento

PI Ideia Gerada

1 Lata corrugada

14 Forma recurvada permite que a pressdo contribua para aumentar a resisténcia mecanica

35 Tratamento térmico do material para prover mais resisténcia

Quadro 13 — Exemplo de formulacao e resolucdo de contradicbes com o uso da matriz de
contradi¢cdes

Fonte: Adaptado De Carvalho (2011).
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A 42 etapa da IDEATRIZ adaptada foi realizada ap6s o workshop. Esta etapa
contempla a avaliacdo da qualidade das ideias por 2 especialistas quanto a
novidade, viabilidade e relevancia.

Ao final dos workshops, os participantes foram convidados a avaliar a
metodologia através do preenchimento do formulério disposto no Apéndice C.

Neste formulario os participantes foram orientados a preencher o “Grau de
Dificuldade de Compreensao da Metodologia” e o “Grau de Dificuldade de Encontrar
Analogias para servicos” escalonados em 4 niveis, sendo como nivel 0: néo
encontrou dificuldade, nivel 1: encontrou pouca dificuldade, nivel 2 encontrou
dificuldade média ou normal, e 3 encontrou muita ou alto grau de dificuldade. E
quanto ao “Grau de interesse a Inovagao”, também escalonados em 4 niveis, sendo
como 0: ndo despertou interesse, 1l:despertou pouco interesse a inovacao atraves
do workshop, 2: despertou interesse médio ou normal, 3: despertou muito ou alto
interesse a inovacao.

ApoOs a coleta dos formularios foram compilados os resultados referentes a
cada critério e tabulou as sugestdes e as dificuldades relatadas pelos participantes

referentes ao uso da metodologia original, os quais séo apresentados a seguir.

4.2 ANALISE DA METODOLOGIA, SUGESTOES E DIFICULDADES
ENCONTRADAS NA IDEATRIZ ORIGINAL

Foram compilados os resultados obtidos apds aplicagdo da IDEATRIZ
original em 3 workshops. No workshop realizado na HOTMILK, entre os 9
participantes estavam empreendedores, empreendedores de startups e estudantes
de engenharia de computacdo ou software. No workshop realizado na Universidade
Tecnologica do Parana (UTFPR), entre os 8 participantes estavam servidores
publicos da Universidade e alguns estudantes que exercem atividades dentro da
Universidade. No workshop realizado no Brazil Educational Program for iOS
Development (BEPID) participaram 22 profissionais com experiéncia no mercado e
estudantes principalmente da area técnica de desenvolvimento de software,

automacao e jogos.
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Apoés estes workshops foram coletados 34 formularios preenchidos pelos
participantes, cujo modelo esta disponivel no Apéndice D. Apés a tabulacdo dos
resultados, quanto ao critério “Grau de Dificuldade de Compreensao da Metodologia”
obteve-se que 47% dos participantes apontaram grau de dificuldade média ou alta,
38,3% apontaram grau baixo de dificuldade e somente 14,7% nao encontraram
dificuldade. Quanto ao critério “Grau de Dificuldade de Encontrar Analogias para
servigos”, a maioria dos participantes, totalizando 82,3%, apontou que encontrou
meédia ou alta dificuldade em fazer analogias a geracao de ideias de servicos atraves
do método, sendo que 11,8% apontaram dificuldade baixa e somente 5,9%
apontaram que nao tiveram dificuldade. A metodologia estimulou interesse normal
ou alto a Inovacdo em 67,7% dos participantes. Na Tabela 3 é apresentado o
resultado quanto a avaliacdo da metodologia IDEATRIZ original para geracdo de

ideias de servigos:

Tabela 3 — Avaliagdao da metodologia IDEATRIZ original aplicada a ideagao de servigos

% Dificuldade de % Dificuldade de
0

Compreenséao da . % Interesse Despertado
Encontrar Analogias

Metodologia IDEATRIZ . a Inovacao
. para Servigos
original
n&o encontrou 14,7% 5,9% 2,9%
baixa 38,3% 11,8% 29,4%
média 44,1% 47,1% 26,5%
alta 2,9% 35,2% 41,2%

Fonte: Autoria propria.

A maioria das sugestbes levantadas, totalizando 70% de 10 sugestbdes, foi
para incluir analogias para servi¢os tanto nos exemplos de heuristicas quanto nos
principios inventivos propostos pela metodologia IDEATRIZ. Em seguida foram feitas
sugestbes para automatizacdo da metodologia por software (10%), apresentar mais
exemplos de aplicacdo do método (10%) e aumentar o nivel de detalhamento da
apresentacdo dos sites de consultoria online para entdo iniciar o processo de

geracdo de ideias (10%). O levantamento das sugestfes é mostrado na Tabela 4.
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Tabela 4 — Sugestao de melhorias apds aplicagdao da IDEATRIZ original

Quantidade %
Incluir exemplos relacionados a seni¢os (MPI) 7 70,0%
Utilizar um sistema para automatizar o processo 1 10,0%
Incluir mais exemplos de aplicacdo do método 1 10,0%
Apresentar maior detalhamento dos sites de consultoria online 1 10,0%
Total 10 100,0%

Fonte: Autoria propria.

A maioria dos participantes encontrou dificuldades na traducédo de termos de
produtos relacionados a engenharia para a area de servi¢cos (80%). Outra dificuldade
apontada pelos participantes foi 0 mapeamento dos parametros de engenharia para
uma realidade aplicada a servicos (20%). As dificuldades sdo mostradas na Tabela

5.

Tabela 5 - Dificuldades encontradas ap6és aplicagdo da IDEATRIZ original

Quantidade %
Correlagao/ traducdo de produtos (termos mecanicos) X senigos 4 80,0%
Adequar solucdes e os parametros as contradi¢cdes 1 20,0%
Total 5 100,0%

Fonte: Autoria propria.

Como resultado da avaliagcao dos participantes quanto ao uso da IDEATRIZ
original, destaca-se que:

a) Quase a metade dos participantes (47%) tiveram dificuldade média
ou alta para compreender a metodologia e somente 14,7% dos
participantes nao tiveram nenhuma dificuldade;

b) 82,3% tiveram dificuldade média ou alta para encontrar Analogias
para servicos, sendo que somente 17,7% tiveram nenhum ou baixo
“Grau de Dificuldade”;
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c) 80% das dificuldades encontradas se refere a traducéo de termos de
produtos relacionados a engenharia para a area de servicos.

d) 70% das sugestbes de melhoria citam a inclusdo de exemplos de
servicos nas heuristicas e nos principios inventivos.

A analise do resultado da aplicacdo direta da metodologia IDEATRIZ foi
utilizada como base para adaptar a metodologia para servicos. Estes indicadores
também foram utilizados para comparativo de resultados entre a aplicacdo da
metodologia IDEATRIZ original e adaptada para servicos, 0s quais estao

apresentados no item 4.8.

4.3 METODOLOGIA IDEATRIZ ADAPTADA PARA SERVICOS

Na IDEATRIZ, originalmente criada por De Carvalho (2011), a resolucao de
contradicbes é realizada através do uso do Método dos Principios Inventivos e
também através do uso do Método de Separacao.

Na proposta adaptada da IDEATRIZ para servigos foi explorado somente o
uso do método de separacdo na resolucdo de contradigdes incluindo propostas de
estudo j& realizadas por Mann (2004), o qual utiliza os principios de separacéo para
resolucao de contradicBes na area de Negocios e Gerenciamento. Mann (2004, p.
291) adaptou a resolucdo de contradicdbes de um mesmo parametro utilizando os
principios inventivos.

Né&o foi explorado o uso do método de resolucdo de contradigbes pela Matriz
de Contradicdes de Altschuller porque esta foi gerada a partir do resultado de estudo
de patentes para resolver problemas de engenharia e sua traducdo direta para
servicos ainda ndo possui validacdo na literatura para uso em servicos, ndo sendo
objeto desta dissertacao valida-la.

Na IDEATRIZ adaptada foram incluidos exemplos de heuristicas e dos 40
principios inventivos para servicos e mantido somente o uso do método de principios
de separacdo para a resolucdo de contradicbes para um mesmo parametro. Os
exemplos de servicos foram incluidos como resposta a principal necessidade
apontada pelos participantes ap0s a aplicacdo da metodologia IDEATRIZ original
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para geracao de ideias de servicos. A metodologia IDEATRIZ adaptada foi mantida

com 4 etapas como a original, as quais sao detalhadas a seguir.

4.3.1 Primeira etapa

Na 12 etapa da IDEATRIZ: Definicdo do produto a ser ouvido, que contempla

a avaliacdo multicritério para escolha do produto ao qual serd aplicada a
metodologia, foi proposta a inclusdo de releitura de alguns critérios relacionados a
produtos direcionando-os também ao contexto pertinente ao setor de servicos, no
que se refere a intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade
(KOTLER e KELLER, 2012, p. 384 - 387).

No critério de Facilidade de Uso deve-se considerar também a experiéncia
resultante pelo uso do servico onde had o envolvimento de todas as variaveis
pertinentes ao servico que o torna intangivel, como o ambiente, o atendimento e um
produto agregado a este servico.

No critério Durabilidade deve-se considerar a inseparabilidade, ou seja, a
capacidade de produzir e fornecer simultaneamente.

No critério Facilidade de Estocagem, deve-se considerar que 0 Servico em Si
nao pode ser estocado, exceto em um contexto produto-servico, onde um artefato

esta envolvido na prestacdo do servico.

4.3.2 Segunda etapa

Na 22 etapa da IDEATRIZ adaptada, mantém-se a utilizacdo da arvore de
heuristicas da metodologia original (disponivel na Figura 7) para geracao de ideias
para aumento de valor através do aumento de funcdes ou diminuicdo de conexdes.
No entanto, na IDEATRIZ adaptada foram incluidos exemplos compilados pela
autora com base em servigos disponiveis no mercado.

O desdobramento da arvore de heuristicas com estes exemplos para

ideacao de servicos esta disponivel nos itens a seguir.
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4.3.2.1 Uso de Heuristicas para Aumentar Funcdes em servi¢gos

A heuristica Aumentar F desdobra-se em Mudar saida das funcdes, que

propbe alterar o resultado obtido pela funcionalidade ja provida, e ainda em

Adicionar funcdes e Aumentar o efeito das funcoes.

O Quadro 14 apresenta o desdobramento da heuristica Mudar saida das

funcdes em heuristicas para aumentar, diminuir ou variar a saida.

Heuristicas Exemplo
Aumentar Entregar mais com o | Prover mais servicos em menos tempo de mé&o de obra
saida mesmo recurso | através de processos e ferramentas para melhorar
di el produtividade. Ex. Preparacdo prévia de por¢cdes em
ISponive restaurantes. Colher McDonalds para preparacdo e
consumo do McFlurry
http://www.brasilpost.com.br/2015/11/09/mcdonalds-colher-
mcflurry n_8508824.html
Diminuir Entregar o minimo | Servico de Lavanderia Automatica.
saida necessario para | Loja virtual que oferece somente 2 cores de roupas de
aquele tipo servico cama. https://casper.com/
Variar a | Entregar o servico ou | Prover o mesmo servico em horarios de menor movimento.
saida funcdo de forma | Ex. Oferecer mais turnos de festas infantis nos finais de
distintas semana. Passagens aéreas mais baratas em horério de
menor movimento.

Quadro 14 — Exemplos de heuristicas para Mudar saida das fung¢fes
Fonte: Autoria propria.

A heuristica Adicionar funcdes desdobra-se em heuristicas Diretamente

Indiretamente e ndo relacionadas a funcdo principal. O desdobramento da heuristica

Diretamente relacionada a funcdo principal esta apresentado no Quadro 15.
Interpretar no ambito de servicos que “Completar o sistema” se refere ao
envolvimento de todas as atividades que completam o servico prestado, seja por
fungbes adicionais ou dentro de todo o ciclo de vida do servico desde o
agendamento, atendimento, prestacdo do servico em si, até o pos venda,

manutencao e cancelamento.


http://www.brasilpost.com.br/2015/11/09/mcdonalds-colher-mcflurry_n_8508824.html
http://www.brasilpost.com.br/2015/11/09/mcdonalds-colher-mcflurry_n_8508824.html
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Heuristicas

Exemplo

Completar Controlar a execucdo da | Servigos de hotel all inclusive controla todos os
Sistema funcé&o principal servicos prestados.
Controlar a ndo -execucédo | Servicos de passagens aéreas incluir hotel e
da funcao principal seguros viagem. Ex. LATAM viagens.
Na&o criar efeitos colaterais Hospital monitora o paciente que saiu do hospital
via consultas por teleconferéncia reduzindo e
controlando a readmissao aos leitos de hospitais.
http://www.cdwcommunit.com/wp-
content/uploads/2013/01/Healthcare-IT-Trends-
infographic-CDW-Healthcare.png
Gerar upgrade de passagem para classe
executiva se overbooking em voos.
Integrar com | Adicionar outros sistemas | Estacionamento de carro oferecer servicos de
outros para agregar valor ao servico | lavagem  Seguro de automdvel oferecer carro
sistemas e facilitar o provimento do | reserva (servico prestado por parceiro) durante o
servico oferecido tempo do conserto. Servicos de pagamento
alternativos como paypal, pagseguro e moip
(gateways de cartdo de crédito) utilizados em
sites de e-commerce que ndo possuem sistemas
de pagamento préprio.
Combinar Acrescentar funcbes que | Sistema de energia solar conectado a rede
sistema com | solucionam previamente | elétrica (smartgrids). A geracdo excedente de
anti-sistema contradicdes. energia solar é enviada a rede e fica como
crédito na conta de energia.
Combinar Incluir outros servicos aliados | Servico de armazenamento de dados em nuvem
sistemas a funcéo principal como alternativa a ao disco rigido (HD’s) de
. computadores.
alternativos

http://idgnow.com.br/internet/2015/05/11/onedrive
-tera-suporte-para-leitura-offline-e-novidades-em-
sincronizacao/

Acesso banda larga fixa com alternativa de

conexao internet com banda larga movel.

Quadro 15 - Exemplos de heuristicas para Adicionar Funcdes — Diretamente relacionadas a

funcdao principal

Fonte: Autoria prépria.


http://www.cdwcommunit.com/wp-content/uploads/2013/01/Healthcare-IT-Trends-infographic-CDW-Healthcare.png
http://www.cdwcommunit.com/wp-content/uploads/2013/01/Healthcare-IT-Trends-infographic-CDW-Healthcare.png
http://www.cdwcommunit.com/wp-content/uploads/2013/01/Healthcare-IT-Trends-infographic-CDW-Healthcare.png
http://idgnow.com.br/internet/2015/05/11/onedrive-tera-suporte-para-leitura-offline-e-novidades-em-sincronizacao/
http://idgnow.com.br/internet/2015/05/11/onedrive-tera-suporte-para-leitura-offline-e-novidades-em-sincronizacao/
http://idgnow.com.br/internet/2015/05/11/onedrive-tera-suporte-para-leitura-offline-e-novidades-em-sincronizacao/
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As heuristicas Indiretamente e N&o relacionadas a funcdo principal estao

apresentadas no Quadro 16.

Heuristicas Exemplo

Indiretamente relacionadas | Servicos de lavanderia integrado a servicos de costura, ajustes e

a funcao principal reformas de roupas.

Servico de internet prestar o servi¢o de antivirus para o computador.

Servigo de TV a cabo prover instalacdo de home-theater.

Servico de entrega em casa de fraldas para bebés, pode ser
acompanhado de servicos prestados por restaurantes, servicos de
limpeza, tudo que envolve cuidar de um bebé&, como entrega de
frutas frescas, servico de baba, servico de entrega de comidas

prontas, servicos de troca de brinquedos ou roupas.

N&o relacionadas a funcdo | Servicos de navegacdo com GPS oferecer servicos disponiveis

principal durante o percurso.

Programas de pontos, onde os pontos sdo acumulados através da
aquisicao de varios tipos de servigcos (postos de gasolina, farmacia,
cartdo de crédito) e a troca de pontos pode ser realizada para utilizar
outros servicos como passagens aéreas, diarias em hotéis. EXx.

Multiplus.

Quadro 16 — Exemplos de heuristicas para Adicionar Fung¢des Indiretamente e ndo
relacionadas a func¢ao principal

Fonte: Autoria propria.

A heuristica_Aumentar o efeito das funcdes é possivel através do aumento da

funcdo em si ou através do aumento da funcdo dos objetos que fazem parte da

composicao do servigco prestado.

No Quadro 17 sdo mostradas as heuristicas para Aumentar o efeito das

funcdes por meio das funcdes e no Quadro 18 sdo mostradas as heuristicas para

Aumentar o efeito das funcdes por meio dos objetos.
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Heuristicas

Exemplos

Concentrar no tempo

Mutirdes para prover servico publicos (Emissdo de CertidGes,

Seguro Desemprego, Casamento Coletivo)

1° nivel de atendimento resolver problemas mais faceis onde

mesma quantidade de mao de obra entrega mais resultados.

Concentrar no espago

Servigcos de consultas médicas e exames clinicos no mesmo local

fisico.

Layout fisico em linha com as etapas do processo do provimento

do servico (abertura de conta, caixa, coleta de pacote).

Oferecer canais adicionais de TV temporariamente para assinantes
de TV a cabo;

Concentrar nos

relacionamentos

Oferecer servicos premium através de processo diferenciado

dentro da empresa.

Oferecer diferentes servigos para publicos segmentados por classe

social, faixa etéria, localidade e costumes.

Estruturar fluxo

Fila distintas de atendimento ou entrega segmentadas para

determinados clientes por tipo de servigo ser prestado.

Abertura de chamado para realizar servico em campo (localidade

fisica) disparar agBes de aprovisionamento de forma remota.

Quadro 17 — Exemplos de heuristicas para Aumentar o Efeito das Fun¢des — por meio das

funcdes
Fonte: Autoria propria.

Heuristicas

Exemplos

Facilitar a | Sincronizar
aceitacdo | caracteristicas

da funcao

Oferecer musicas similares as suas preferéncias baseadas em
streamings efetuados por outros usuarios que possuem mesmas

afinidades de gosto musical. Ex. Servigo Vivo Mdsica

E-commerce oferecer produtos similares ao buscado pelo cliente,
baseado em vendas histéricas realizadas por outros clientes. Ex.

Americanas.com

Quadro 18 — Exemplos de heuristicas para Aumentar o Efeito das Funcdes — por meio dos

objetos
Fonte: Autoria prépria.

(continua)
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Heuristicas Exemplos
Facilitar a | Criar caminho de | Renovacdo automética de servicos mensais. Ex: Recarga
aceitacdo | minima programada e Débito automatico.
funca resisténci s . L o .

dafuncdo | resistencia Débito de servicos adicionais na fatura telefénica. Ex. micro-
seguros.
Oferecer software e apps tipo freemium, onde funcées simples sao
oferecidas gratuitamente e recursos avancados sdo pagos. Ex.
Aplicativos para smartphones (http://www.freemium.org/) e games.
Habilitar funcionalidades e diferentes servicos remotamente por
software sem necessidade de trocar o equipamento. Ex. Mesmo
aparelho oferece internet e telefone com tecnologia VOIP.
Acrescentar canais de TV.

Predispor | Pré-enfraquecer | Reduzir taxa de transmissdo para evitar congestionamento de

objeto redes de transmissdo porém mantendo o minimo de qualidade de

para entrega do servico.

funcéo

Pré-condicionar

Oferecer servigo gratis no primeiro uso para estimular uso e
aquisicdo. Ex. 99taxis.

Marketing de expectativa ou buzz marketing. Ex. Apple.

Selecionar filtros de interesse para envio/recebimento de
contelido. Ex. Pinterest solicita grupos de interesse para mostrar

pins mais populares na pagina principal de acordo com sua

preferéncia.

Pré-carregar

Atualizacao de softwares de forma automatica.

Uso de cross marketing: unir duas marcas para fortalecer a
credibilidade. Ex. Servigo Claro Saude com Solange Frazdo. Uniéo
da Marca da operadora Claro com uma referéncia para vender

servicos de dicas de saude e dieta.

http://www.uolhost.uol.com.br/academia/noticias/2014/06/30/cross-

marketing-como-essa-estrategia-pode-ajuda-lo-a-vender-

mais.html#rmcl

Quadro 18 — Exemplos de heuristicas para Aumentar o Efeito das Fun¢cdes — por meio dos

objetos

Fonte: Autoria prépria.

(concluséo)


http://www.freemium.org/
http://www.uolhost.uol.com.br/academia/noticias/2014/06/30/cross-marketing-como-essa-estrategia-pode-ajuda-lo-a-vender-mais.html#rmcl
http://www.uolhost.uol.com.br/academia/noticias/2014/06/30/cross-marketing-como-essa-estrategia-pode-ajuda-lo-a-vender-mais.html#rmcl
http://www.uolhost.uol.com.br/academia/noticias/2014/06/30/cross-marketing-como-essa-estrategia-pode-ajuda-lo-a-vender-mais.html#rmcl
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4.3.2.2 Uso de Heuristicas para Diminuir Conexdes em servigos

A diminuicdo de conexdes (C) pode ser alcancada através da reducdo ou do

enfraguecimento dos recursos utilizados, esta redu¢ao no contexto de servigos pode

se referir a prestacdo do servico em si ou do objeto que compde a prestacdo do

servico, esta reducao pode ser obtida no tempo, no espaco ou nos relacionamentos.

As heuristicas para Diminuir _conexdes no tempo mencionadas por DE

CARVALHO (2011) sao Eliminar perdas de tempo e Diminuir tempo necessario. Os

exemplos destas heuristicas para uso em servi¢cos sao desdobradas no Quadro 19:

Tempo

uma acgao.

Heuristicas Exemplos
Eliminar Eliminar a | Racionalizar processos. Ex. Checkin no celular eliminando
Perdas de | necessidade de | passagem no guiché. Opcdo “Guest” de compra online sem

realizar cadastro.

Eliminar
procedimentos

repetitivos.

Uso de Cadastro Unico. Ex. Cadastro de apps e sites utilizando

login do Facebook.

Usar prevencao
ao invés de

compensacéo

Medicina Preventiva. Manutenc@o Preventiva. Auto ajuda. Ex.
Distribuidora de bebidas e agua prover estoque adicional para

nao faltar até proxima entrega.

Eliminar
procedimentos

de preparacéo

Proprio héspede recebe suas roupas de cama no check-in,

arruma sua cama e as devolve. Ex. Ibis Budget

Eliminar
procedimentos

corretivos

Trocar objeto da prestacdo do servico imediatamente sem

explorar a solu¢é@o para o problema. Ex. Apple.

Quadro 19 — Exemplos de heuristicas para Diminuir conexdes no tempo
Fonte: Autoria propria.

(continua)




65

Heuristicas

Exemplos

Eliminar
Perdas de

Tempo

Eliminar tempos

mortos

Montar rota logistica de modo que o mesmo caminhao que fez a
entrega faga a coleta de outro material na mesma rota. Véos
noturnos onde ha menor trafego de passageiros utilizar espacos

para prover servicos de carga.

Realizar compras durante a espera do Metré. Ex. Supermercado
Tesco instalou painéis com fotos de seus produtos em estacdes
de Métro em Seul. Através de app é feita a leitura QRCodes de
produtos e emitido o pedido para entrega, as vezes no mesmo
dia.

atracao-no-metro-de-seul

http://blogs.estadao.com.br/link/supermercado-virtual-e-

Eliminar medigéo

Pré-faturamento do servigo por hora, dia ou més.  Ex. Internet.

Aumentar tempo
de vida do

servico

Servigo de impermeabilizagdo. Servico de Lava e Encera para

proteger contra sujeira por mais tempo.

Transformar

processo discreto

Servicos de monitoramento remoto para cardiacos. Ex. Servico

Smartview Orange e Sorin.

em continuo http://convergecom.com.br/tiinside/15/08/2012/orange-e-sorin-
lancam-solucao-de-monitoramento-remoto-de-cardiacos/

Transformar Servigos de sites de busca de melhor preco. Ex. Buscapé,

operacgdes Bondfaro.

sequenciais —em Servico de informagbBes financeiras que busca dados em

paralelas diversas instituicbes como Bovespa, CVM e IBGE.
http://www.baguete.com.br/noticias/20/01/2015/econodata-
dados-de-2-milhoes-de-empresas

Antecipar a | Agendamento prévio e programado para prestacdo de servicos.

execucgao de | Visita prévia ao local da prestagéo de servico (site survey). Pré-

uma agao definir modelos de projetos e entregas.

Eliminar Pausas

Prover servigos online 24 horas.

Maximizar a

densidade de um

Prover Internet na linha elétrica.

http://www.telesintese.com.br/copel-ja-tem-cem-usuarios-de-

processo banda-larga-na-rede-plc/
Acelerar Servico Sem Parar nos Pedagios. Sensores nos
Processo estacionamentos para indicar vagas livres e ocupadas.

Quadro 19 — Exemplos de heuristicas para Diminuir conexdes no tempo
Fonte: Autoria prépria.

(continua)


http://blogs.estadao.com.br/link/supermercado-virtual-e-atracao-no-metro-de-seul
http://blogs.estadao.com.br/link/supermercado-virtual-e-atracao-no-metro-de-seul
http://convergecom.com.br/tiinside/15/08/2012/orange-e-sorin-lancam-solucao-de-monitoramento-remoto-de-cardiacos/
http://convergecom.com.br/tiinside/15/08/2012/orange-e-sorin-lancam-solucao-de-monitoramento-remoto-de-cardiacos/
http://www.baguete.com.br/noticias/20/01/2015/econodata-dados-de-2-milhoes-de-empresas
http://www.baguete.com.br/noticias/20/01/2015/econodata-dados-de-2-milhoes-de-empresas
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Heuristicas Exemplos
Diminuir Servico de Manutengdo Programada por rota. Ex. Manutencéo
tempo de piscinas. Sistemas de preparacdo de cores por pantones a
necessario partir de quantidades de cores primarias. Ex. Suvinil.

Quadro 19 — Exemplos de heuristicas para Diminuir conexdes no tempo
Fonte: Autoria prépria. (concluséo)

As heuristicas para Diminuir conexdes no espaco ou reduzir a utilizacdo de

recursos no espaco sao Eliminar a necessidade pelo sistema, Diminuir 0 _espaco

necessario e Converter 0 externo em interno. Os exemplos de uso em servicos sao
desdobrados no Quadro 20:

Heuristicas Exemplos

Eliminar a necessidade pelo | Armazenamento digital de imagens de exames na nuvem. EX.
sistema produto Region Sans Filme, parceria tecnologia GE com
operadora de telefonia Orange de provimento de software como
servico — eliminando o estoque fisico ou envio de exames
impressos para emissdo de laudos de especialistas
possibilitando que laudos médicos sejam realizados
remotamente.

http://www.orange.com/fr/actualites/2013/mars/Region-sans-

Film-temoignage-des-etablissements-equipes

Armazenamento de histérico de pacientes na nuvem — produto
Flexible Computing Healthcare da operadora Orange.

http://saudebusiness.com/noticias/3m-escolhe-a-orange-

business-services-para-ajudar-na-transformacao-digital-de-

seus-negocios-de-saude/

Quadro 20 — Exemplos de heuristicas para Diminuir conexdes no espago
Fonte: Autoria propria. (continua)


http://www.orange.com/fr/actualites/2013/mars/Region-sans-Film-temoignage-des-etablissements-equipes
http://www.orange.com/fr/actualites/2013/mars/Region-sans-Film-temoignage-des-etablissements-equipes
http://saudebusiness.com/noticias/3m-escolhe-a-orange-business-services-para-ajudar-na-transformacao-digital-de-seus-negocios-de-saude/
http://saudebusiness.com/noticias/3m-escolhe-a-orange-business-services-para-ajudar-na-transformacao-digital-de-seus-negocios-de-saude/
http://saudebusiness.com/noticias/3m-escolhe-a-orange-business-services-para-ajudar-na-transformacao-digital-de-seus-negocios-de-saude/
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Heuristicas

Exemplos

Diminuir
espaco

necessario

Eliminar a

necessidade de um

Uso de faturas online dispensando a fatura impressa.

Servico de entrega realizado por cidaddos comuns, modelo

objeto novo da Amazon de entrega pelo modelo de armazenamento
distribuido. https://flex.amazon.com
Servico de transporte realizado por motoristas comuns
pré-cadastrados, reduzindo a necessidade de taxis.
https://www.uber.com
Servigo de locacdo de quartos aos hdéspedes por proprietarios
comuns, reduzindo a necessidade de hotéis
https://www.airbnb.com.br

Usar espaco | Uso de caronas para transporte entre funcionarios da mesma

desocupado empresa. http://caronetas.com.br

Uso de carros “pluviais” Sea Bubble para esvaziar trafego nas
ruas. Proposta de carro aéreo sobre o rio Sena em Paris.

http://www.caradisiac.com/anne-hidalgo-veut-des-voitures-

volantes-sur-la-seine-106822.htm

https://www.inverse.com/article/11551-sea-bubble-could-bring-

driverless-car-tech-to-urban-rivers-starting-in-paris

Utilizar espagos vazios em malas para trazer encomendas.

http://stuffinbag.com/pt-br/

Mudar a orientacéo

de um objeto

Servico aéreo onde as poltronas do avido sédo posicionadas

umas elevadas as outras.

http://todosabordo.blogosfera.uol.com.br/2015/10/04/novos-

projetos-imaginam-aviao-com-assentos-deslizantes-e-poltronas-

beliche/

http://gl.globo.com/economia/noticia/2015/10/airbus-apresenta-

projeto-para-colocar-passageiros-em-cima-dos-outros.html

Reduzir  espacos
perdidos- usar
estruturas que

poupam espaco

Loja colaborativa aluga espagos tipo box dentro de uma loja

fisica para exposicdo de produtos temporariamente

http://endossa.com

Quadro 20 — Exemplos de heuristicas para Diminuir conexdes no espago
Fonte: Autoria propria.

(continua)



https://flex.amazon.com/
https://www.uber.com/
https://www.airbnb.com.br/
http://caronetas.com.br/
http://www.caradisiac.com/anne-hidalgo-veut-des-voitures-volantes-sur-la-seine-106822.htm
http://www.caradisiac.com/anne-hidalgo-veut-des-voitures-volantes-sur-la-seine-106822.htm
https://www.inverse.com/article/11551-sea-bubble-could-bring-driverless-car-tech-to-urban-rivers-starting-in-paris
https://www.inverse.com/article/11551-sea-bubble-could-bring-driverless-car-tech-to-urban-rivers-starting-in-paris
http://stuffinbag.com/pt-br/
http://todosabordo.blogosfera.uol.com.br/2015/10/04/novos-projetos-imaginam-aviao-com-assentos-deslizantes-e-poltronas-beliche/
http://todosabordo.blogosfera.uol.com.br/2015/10/04/novos-projetos-imaginam-aviao-com-assentos-deslizantes-e-poltronas-beliche/
http://todosabordo.blogosfera.uol.com.br/2015/10/04/novos-projetos-imaginam-aviao-com-assentos-deslizantes-e-poltronas-beliche/
http://g1.globo.com/economia/noticia/2015/10/airbus-apresenta-projeto-para-colocar-passageiros-em-cima-dos-outros.html
http://g1.globo.com/economia/noticia/2015/10/airbus-apresenta-projeto-para-colocar-passageiros-em-cima-dos-outros.html
http://endossa.com/
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Heuristicas Exemplos
Diminuir Reduzir  espagos | Uso de mezaninos, mesas menores ou externas em
espaco perdidos — | restaurantes. Servico de albergue com quartos compartilhados.
necessario | aumentar a
densidade do
sistema
Miniaturizar Servicos de aluguel de motor home.

Servicos de hotel em box. http://oglobo.globo.com/boa-

viagem/novos-hoteis-no-japao-oferecem-espaco-apertado-para-

um-orcamento-reduzido-16383415

Modificar agcéo para
reduzir o espaco

ocupado

Drive thru para reduzir tamanho de estacionamentos.

Starbucks recebe a maioria dos seus pedidos e pagamentos via
aplicativo. O aplicativo acelera o pagamento e reduz o tempo de

espera na fila e nimero de caixas fisicos.

http://br.blastingnews.com/tecnologia/2015/09/starbucks-inova-

com-aplicativo-que-evita-filas-00570279.html

Converter
0 externo

em interno

Servigos de pagamento digital via smartphone, transformando-o

em carteira digital. http://www.tecmundo.com.br/nfc/77390-

banco-brasil-passa-oferecer-opcao-pagamento-nfc.htm

Incluir GPS e aplicativo no smartphone para utiliza-lo como
navegador ao invés de ter um aparelho GPS separado instalado

no carro.

Quadro 20 — Exemplos de heuristicas para Diminuir conexdes no espaco
Fonte: Autoria propria.

(concluséo)

As heuristicas para Diminuir_conexdes nos relacionamentos sdo Eliminar

objetos e processos redundantes, Aumentar o uso de recursos, Remover elemento

ativo, Minimizar perdas de fluxo e resisténcia de fluxo, Diminuir a densidade dos

objetos e Limitar uso de objetos nobres. Os exemplos de uso destas heuristicas em

servicos sao desdobrados no Quadro 21:



http://br.blastingnews.com/tecnologia/2015/09/starbucks-inova-com-aplicativo-que-evita-filas-00570279.html
http://br.blastingnews.com/tecnologia/2015/09/starbucks-inova-com-aplicativo-que-evita-filas-00570279.html
http://www.tecmundo.com.br/nfc/77390-banco-brasil-passa-oferecer-opcao-pagamento-nfc.htm
http://www.tecmundo.com.br/nfc/77390-banco-brasil-passa-oferecer-opcao-pagamento-nfc.htm
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Heuristicas

Exemplos

Eliminar objetos e processos

redundantes

Reconhecimento de placa de veiculo para liberagdo e registro

automatico em estacionamento.

Cartdo de embarque e check-in no smartphone sem necessidade

de bilhete fisico.

Aumentar uso de recursos

Lavanderia compartilhada e academias em condominios.

Remover elemento ativo

Uso de maquinas virtuais na nuvem, sem a necessidade de manter

servidores locais.

Minimizar perdas de fluxo e

resisténcia de fluxo

Compra em um click em sites de e-commerce. Parques da Disney
oferecem Fast pass (entrada rapida nas filas) e Entretenimento

durante as filas dos brinquedos.

Diminuir a densidade dos

objetos

Oferecer menu degustacao em restaurantes.

Limitar uso de objetos nobres

Servico de locagéo de vestidos e acessorios de grife para publico

de alta renda. http://myclosett.com

Quadro 21 - Exemplos de heuristicas para Diminuir conex8es nos relacionamentos

Fonte: Autoria propria.

A Ultima heuristica para Diminuir C é Enfraguecer conex8es ou reduzir sua

intensidade. Os exemplos de uso em servi¢gos sao desdobrados no Quadro 22:

Heuristicas

Exemplos

Enfraguecer Conexdes

Padronizar interfaces para facil integragdo de sistemas. Ex.
Gateways de pagamento eletrbnico para sites de e-commerce
como moip, paypal e pagseguro. Pagamento de aplicativos na
Apple Store e Google Play via processos padronizados da loja e

néo por cada fornecedor do aplicativo.

Quadro 22 — Exemplos de heuristicas para Enfraquecer conexdes

Fonte: Autoria propria.

4.3.3 Terceira Etapa



http://myclosett.com/
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Na 32 etapa da IDEATRIZ a resolucdo de contradi¢cdes € realizada através

do método dos principios de separa¢ao na linha da proposta de Mann (2004).

4.3.3.1 Uso dos principios de separagédo

O importante no uso dos principios de separacdo € montar a descricdo do
problema levantando qual caracteristica, por exemplo, que deve ser alta mas ao
mesmo tempo baixa, presente mas ausente, grande mas pequena. Neste método é
analisada uma situagéo, dentro de um sistema, onde um mesmo parametro possui
funcionalidades contraditorias. Estas caracteristicas contraditorias  seréo

identificadas como A e —A, sendo A o oposto de —A.

Mann (2004) descreve um exemplo sobre um departamento de manutencao
gue busca resolver um problema para reducdo do tempo de inatividade e defeitos.
Na linha da contradicdo técnica (método da matriz dos principios inventivos), busca-
se resolver o conflito entre 2 diferentes parametros: se reduzir tempo de inatividade
e defeitos, aumenta-se a perda de empregos, ou seja, DEFEITOS X PERDA DE
EMPREGOS. Na linha da contradicdo fisica (método do uso da separacdo), o
conflito a ser resolvido deve ser dentro do mesmo paradmetro DEPARTAMENTO DE
MANUTENCAO: é querer a existéncia de departamento de manutencdo “A” e ndo
querer a existéncia do departamento de manutencdo “-A”. E querer a existéncia do
departamento para que ndo haja perda de empregos, porém nao querer a existéncia
do departamento porque ndo se quer tempo de inatividade e defeitos.

Dentre as estratégias para eliminacdo de contradi¢cdes estéo:
1) Separagao no espaco

2) Separacao no tempo

3) Separacao sob condicéo

4) Separacao por transicdo para um sistema alternativo.

Segundo Mann (2004) estas estratégias devem ser utilizadas em sequéncia de
1 a 4 hierarquicamente, onde as primeiras estratégias 1, 2 e 3 sdo associadas a um

par de questdes: onde, quando e se, respectivamente.



71

Mann (2004) propde o relacionamento dos principios de separacdo com 0S
principios inventivos, o qual é mostrado no Quadro 23, para resolucdo de
contradicdes na linha de negocios e gestdo para um mesmo parametro contraditorio
Ae-A.

Rota pararesolugdo da contradicdo |Principios Inventivos utilizados pararesolver este tipo de contradi¢éo

1. Segmentacédo

2. Extracdo

3. Qualidade Localizada
17. Nova Dimenséao
13.Inversao

Separacao no espago 14.Curvatura

7. Aninhamento

30. Finos e Flexiveis

4. Assimetria

24. Mediacéao

26. Copia

15. Dinamizagao

10. Acgédo Prévia

19. Acgédo Periddica

11. Protecao Prévia

16. Acgéo Parcial ou excessiva
21. Aceleracao

26. Copia

18. Ressonancia

37. Mudancga Relativa

34. Descarte

9. Compensagcao Prévia

20. Continuidade de Acéo Util
35. Mudanga de parametros
26. Copia

1. Segmentacéao

32. Mudanca de Cor
36.Mudanca de fase
Separacao sob condi¢ao 2. Extracéo

31. Porosidade

38. Reforcar

39. Reduzir

28. Substituicao de Meios de Interacao
29. Fluidez

Separag&o no tempo

Transicdo para sistemas alternativos
1. Segmentacao

25. Auto-senvico

1. Transicdo para o sub-sistema 40.Composicao

33. Homogeneidade
12. Equipotencialidade

5. Combinacéo (fusdo ou unido)

6. Universalizacédo

23. Feedback (realimentacao)

22. Transformacao de prejuizo em lucro

2. Transigdo para o super-sistema

3. Transi¢&o para sistema alternativo 27. Descartaveis

13. Inverséo

4. Transi¢ao para sistema inverso
aop 8. Contra-peso

Quadro 23 - Principios de Separacao relacionados aos Principios Inventivos
Fonte: Mann (2004)
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Com base no Quadro 10 gerado por De Carvalho (2011) e do Quadro 23 de

Mann (2004), a autora formulou o Quadro 24:

Principio de Questoes Se a resposta for:
Separacao (PS) Sim N3o
Tentar os seguintes Principios Inventivos:
1. Noespago E necessario que as 1. Segmentagdo
caracteristicas A e -A Tentar PS no 2. Remogdo ou Extragao
estejam presentes em tempo 3. Qualidade Localizada
todos os lugares? 17. Outra Dimensao
13.Inversdo
Onde eu quero A é no 14. Recurvagao
mesmo lugar onde eu 7. Aninhamento
quero -A? 30. Membranas Finas e Flexiveis
4. Mudanga de Simetria
24. Intermediagdo
26. Copia
Tentar os seguintes Principios Inventivos:
E necessario que as 15. Dinamizag3o
2.  Notempo caracteristicas A e -A Tentar PS 10. Agdo Prévia
estejam presentes conforme a 19. Agdo Periddica
durante todo tempo? condigdo 11. Protegdo Prévia
16. Agdo Parcial ou excessiva
Quando eu quero A é no 21. Aceleragao
mesmo momento 26. Copia
quando eu quero -A? 18. Vibragdo
37. Expansao e Contragao
34. Descarte e Recuperagao
9. Compensagdo Prévia
20. Continuidade de Agdo Util
3. Conforme condigdo Tentar os seguintes Principios Inventivos:
E necessario que as 35. Mudancga de parametros
caracteristicas A e -A Tentar PS 26. Cépia
estejam presentes em Transi¢cdo para 1. Segmentagdo
todas as condigdes? sistemas 32. Mudanga de Cor

Se eu quero A é na
mesma condigdo que eu
quero -A?

alternativos

36.Mudanga de fase

2. Remogao e Extragdo

31. Porosidade

38. Reforgar

39. Reduzir

28. Substituicdo de Meios de Interagdo
29. Fluidez

4. Transigdo para sistemas
alternativos

4.1. Transi¢do para o sub-
sistema

4.2. Transi¢do para o super-
sistema

4.3. Transigdo para sistema
alternativo

4.4.Transigdo para sistema
inverso

E necessario que as
caracteristicas A e -A
estejam presentes em
todas as partes do
sistema?

Reiniciar a
tentativa
iniciando pelo PS
no espacgo

Tentar os seguintes Principios Inventivos:
1. Segmentagao

25. Auto-servico

40.Estruturas compostas

33. Homogeneidade

12. Equipotencialidade

5. Combinagdo (unido ou consolidagdo)
6. Universalizagdo

23. Realimentagdo(feedback)

22. Transformacao de prejuizo em lucro
27. Objetos Descartaveis

13. Inversao

8. Contra-peso

Quadro 24 — Quadro Orientativo de uso dos Principios de Separacdo com Principios Inventivos

Fonte: Autoria propria
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4.3.3.2. Uso dos Principios Inventivos para servi¢cos

A fim de reduzir a principal dificuldade de uso da metodologia original para

geracdo de ideias de servigcos (correlacdo e/ou traducdo dos termos de produtos

mecanicos para servicos) e para atender a principal melhoria sugerida pelos

participantes nos workshops, a autora compilou exemplos de servicos para 0sS

Principios Inventivos. Uma amostra destes exemplos estdo disponiveis no Quadro

25 e foram baseados no material de Mann (2004, p 269-286), no material de Zhang,

Chai e Tan (2003) e de servicos disponiveis no mercado. Todos os exemplos

compilados pela autora estéo disponiveis no Apéndice C.

Principios
Inventivos

Subprincipios

Exemplos

1 | Segmentagéo

a. Dividir um sistema ou
objeto em partes
independentes.

b. Tornar um sistema ou
objeto facilmente
desmontavel.

c.Aumentar o de

segmentacdo

grau

Criar pacotes de servigos. Formatar franquias
auto-sustentaveis. Dividir a empresa em
diferentes centros de servicos.

Segmentar a base de clientes de acordo com
sua necessidade, idade, comportamento de
compra. Contratar funcionarios temporarios
para atividades de curto prazo.

Aprimorar as entregas segmentando as faixas
de servigos em diversas categorias.

Pré-agrupar  servicos no  atendimento
telefénico através de uma URA. Utilizar
escritorios modulares ou virtuais. Adicionar
personalizagdo a um servigo bésico.

2 | Remocéo
Extracéo

ou

a. Remover ou separar de
um objeto ou sistema a

parte ou propriedade
indesejada ou
desnecesséria.

b.Extrair apenas a parte ou
propriedade desejada.

Utilizar sistema que aprende as preferéncias
do usuario e filtra informagdes nao Uteis.
Utilizar processadores de seméantica para
extrair conhecimento de um texto.

Atendimento domiciliar. Prestacdo de servigos
itinerantes através do uso de vans maoveis.

Quadro 25— Exemplos de Principios Inventivos para servigos

Fonte: Autoria propria
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4.3.3.3. Exemplo de uso da IDEATRIZ adaptada para servigos

A titulo de comparacdo, antes da exemplificacdo de uso da metodologia
IDEATRIZ adaptada, retorna-se a um exemplo de geracdo de ideias para
Consultoria Online pelo método original da IDEATRIZ.

Durante a 22 etapa “Aplicacao das Heuristicas para aumento de valor’, no
método original da IDEATRIZ, uma das ideias geradas por um dos grupos no
workshop foi a inclusdo do “Chat Online” no site, e na etapa da Formulagédo e
Resolucdo de Contradicbes (32 etapa) o grupo formulou a seguinte contradigéo:
“Conveniéncia de uso x Perda da informagdo” que, a partir do uso da Matriz de
Principios Inventivos indica-se o uso dos Principios Inventivos #4 — Mudanca de
Simetria, #10 — Acéo Prévia, #27 —Objetos Descartaveis e #22 — Transformacéo de
prejuizo em lucro para resolvé-la. O grupo participante utilizou o Principio Inventivo
#10 - Acao prévia para gerar a ideia de criar um canal de comunicagdo para duvidas
via e-mail, ou seja, off-line, a fim de identificar o cliente e ndo perder historico de
informacBes. E também utilizou o principio inventivo #22 — Transformacdo de
Prejuizo em Lucro para gerar a ideia de montar uma base de conhecimento, para ser
oferecida aos demais clientes como pacote de servigos adicional.

Comparando ao uso do método IDEATRIZ adaptada, a geracdo das ideias na
22 etapa ocorre da mesma forma através do uso das Heuristicas para aumento de
valor orientada pela arvore da Figura 7, no entanto contando com exemplos
disponiveis no item 4.3.2 compilados pela autora.

Na 3?2 etapa “Formulagédo e Resolugéo de Contradigdes para geragao de ideias”
é realizado o uso dos principios de separag¢do, onde a contradicdo € dada pelo
mesmo parametro: “Quero Chat Online (A) x Nao quero Chat Online (-A)”. Quero A
para obter velocidade de atendimento e quero —A devido ao custo de disponibilidade
de recurso humano por 24 horas.

A fim de exemplificar o passo a passo desta etapa com o0 uso do Quadro 24
(orientativo para uso dos Principios de Separagdo relacionados aos Principios
Inventivos para formulacdo e resolucdo de contradicbes para geracdo de ideias) e
do Quadro 25 (principios inventivos para servicos), se iniciam 0S seguintes

guestionamentos:



a)

b)

75

Onde eu quero “Chat Online” é o mesmo lugar onde eu n&o “Quero Chat
Online”? E necessario que as caracteristicas “Chat Online” e n&o “Chat
Online” estejam presentes em todos os lugares? A resposta a ser dada é
“Sim, devem estar no site da Consultoria”. Entdo deve-se seguir para 0 uso
do principio de separacéo no tempo.

E necessario que as caracteristicas de “Chat Online” e ndo “Chat Online”
estejam presentes durante todo tempo? Quando eu quero Chat Online € no
mesmo momento quando eu quero ndo Chat Online? A resposta a ser dada &
“Né&o, nao preciso de Chat Online o tempo todo”. Entdo deve-se seguir para
geracdo de ideias para resolver a contradicdo utilizando os principios
inventivos indicados para a resolucdo do Principio Inventivo no tempo. No
Quadro 24 os principios inventivos indicados para resolugdo do principio de
separacdo no tempo sdo #15- Dinamizacdo, #10-Acdo Prévia, #19-Acédo
Periddica, #11- Protegcdo Prévia, #16-Acdo Parcial ou Excessiva, #21-
Aceleracdo, #26- Copia, #18-Ressonancia, #37-Mudanca Relativa, #34-
Descarte, #9-Compensacdo Prévia e #20-Continuidade de Acdo Util. Com
esta orientacdo seguem as ideias geradas nesta 32 etapa:

Pl 15: Dinamizac¢do: Manter um chat automatizado que identifique através de
algoritmos os scripts de palavras com as duvidas mais comuns e mostrar
automaticamente respostas tipo wizard,

Pl 10: Acdo Prévia: Manter um FAQ (Perguntas e Respostas Frequentes)
para problemas mais comuns de consultoria por area de conhecimento;

Pl 19: Acéo Periddica: Apresentar horarios de funcionamento do chat online
gue profissionais estardo disponiveis para responder guestionamentos e
prestar consultoria;

Pl 11: Protecdo Prévia: Quando o chat estiver off-line, proporcionar a opgéo
de envio de e-mail aos consultores.

Pl 16: Acao Parcial ou Excessiva: Mostrar horarios online e off-line do chat.

Pl 21: Aceleragéo: Utilizacdo de FAQs ou de método wizard para orientar
rapidamente os passos a serem realizados pelo cliente dentro daquela area;
Pl 26: Copia: Uso de scripts automatizados baseados em perguntas ja

realizadas e respondidas anteriormente (uso de base de conhecimento);
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Pl 18: Ressonancia: Aumentar a disponibilidade de chat online somente para

a area de conhecimento que tiver maior demanda no site; as demais areas

utilizar maior tempo de chat off-line;

Pl 37: Mudanca Relativa: Utilizar consultores de outros paises, com fuso

horério distintos, para atender o chat online;

Pl 34: Descarte: - (ndo foi encontrada ideia para uso este principio dentro

deste exemplo);

Pl 9: Compensacdo Prévia: Disponibilizar um FAQ com perguntas e

respostas mais comuns no site de consultoria;

Pl 20: Continuidade de Ac&do Util: Criar turnos com consultores de outros

paises para cobrir horas ndo atendidas no fuso do horario comercial do Brasil.

Com o uso da IDEATRIZ original foram geradas as ideias de criar um canal de

comunicacdo para duvidas via e-mail, ou seja, off-line, e uma montar uma base de
conhecimento para poder ser oferecida aos demais clientes como pacote de servigos
adicional. Com o uso da IDEATRIZ adaptada foi possivel gerar maior quantidade de
ideias dada a indicacdo de mais principios inventivos para a resolucdo da
contradicdo A e —A, as quais conseguiram chegar a ideias semelhantes as geradas
com a IDEATRIZ original: realizar o atendimento do chat off-line por e-mail e criar
base de conhecimento para geragao de scripts, confirmando assim a possibilidade

de uso da IDEATRIZ adaptada para geracao de ideias de servicos.

4.3.4 Quarta Etapa

Na 42 etapa da IDEATRIZ adaptada é proposta a utilizacdo de analise de
multicritério que se referem a qualidade das ideias geradas quanto a novidade,

viabilidade e relevancia através da analise consensual de Amabile (1996).

4.4 APLICACAO DA METODOLOGIA IDEATRIZ ADAPTADA PARA SERVICOS

Neste item é descrito como foi aplicada a metodologia IDEATRIZ adaptada

para servicos. Os workshops iniciavam com uma introdugcdo aos conceitos de
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inovacéo, fases da inovacao, fases de desenvolvimento de produto e planejamento
da inovacéo, seguindo para conceitos de TRIZ, etapas da metodologia IDEATRIZ
adaptada seguida com a pratica de geracdo de ideias. No Apéndice G esta
disponivel a apresentacdo realizada durante o workshop a partir da parte da
Metodologia IDEATRIZ, incluindo o passo a passo da pratica com exemplos de
heuristicas compiladas pela autora e da resolugdo de contradicbes de um mesmo
parametro através dos principios de separacdo e principios inventivos.

Para iniciar a pratica de geracao de ideias, o escopo manteve-se fechado na
geracdo de ideias para melhoria de servicos de Consultoria Online, definindo a 12

etapa da metodologia “Definicdo do produto a ser ouvido”, sem o uso da matriz de

valor e potencial de lucro, para possibilitar o comparativo quanto a qualidade das
ideias geradas pela aplicacdo da metodologia original e adaptada.

A voz do cliente é variavel chave para trazer a necessidade do mercado ao
desenvolvimento de servigos. Na metodologia IDEATRIZ a voz do cliente pode ser
obtida dentro da prética de geracdo de ideias inserindo a participacdo de varios
setores da empresa que possuem interacdo direta com o cliente, como a area de
atendimento, e também trazer a participacédo de clientes convidados aos workshops
de ideacao. Dentro das praticas os participantes tiveram o papel de clientes do site,
tanto como freelancers buscando trabalho, como no papel de contratante ou
empreendedor buscando profissionais para executar tarefas ou projetos por
demanda, trazendo assim a voz do cliente na geracao de ideias pois alguns destes
participantes ja haviam utilizado este tipo de servigo.

A aplicagdo da metodologia adaptada se iniciou efetivamente também a
partir da 22 etapa com o0 uso da arvore de heuristicas da Figura 7 gerada por De
Carvalho (2011). Os grupos se reuniram em 2 até 4 pessoas e tiveram acesso aos
exemplos de heuristicas para servicos disponiveis no item 4.3.2. Os grupos
anotaram as ideias no mesmo modelo de formulario utilizado na aplicacdo do
método original, cujo recorte é apresentado no Quadro 12.

Na 32 etapa da IDEATRIZ foram formuladas contradigcbes para um mesmo
parametro A e —A para as ideias geradas pelas heuristicas na 22 etapa. Com a
orientacdo dos Quadros 24 e 25 as contradicbes foram formuladas e resolvidas. O
modelo de Formulario de Geracdo e Resolugdo de Contradicbes de um mesmo
parametro (A e —A) esté disponivel no Apéndice B. No Quadro 26 é mostrado um

exemplo de uso do formulario para geracao e resolucdo de contradi¢coes.



78

Formulagao da Contradigao Principio de Separagao |Principio Inventivos (Pl's)

Utilizado indicados
Ae-A

15. Dinamizacéo

10. Acéo Prévia

19. Acéo Periddica

11. Protecdo Prévia

CHAT ONLINE 16. Acéo Parcial ou excessiva
21. Aceleracéo

26. Copia

18. Vibracéo

37. Expanséo e Contracéo
34 Descarte e Recuperacio
9. Compensacéo Prévia

20. Continuidade de Acéo Uil

Caracteristica que deve estar e ndo deve estar | NO TEMPO
disponivel ao mesmo tempo

PI Ideia Gerada

15 Utilizar chat automatizado

10 Criar um FAQ

19 ... e seguem demais demais ideias a partir da analise dos Pl’sindicados

Quadro 26 — Exemplo de geracdo e resolucéo de contradi¢c8es pelos Principios de Separacéo

Fonte: Autoria prépria

A 42 etapa da IDEATRIZ adaptada foi realizada ap6s o workshop. Esta etapa
contempla a avaliagdo das ideias cujo método esta apresentado no item 3.4.

Ao final dos workshops, os participantes foram convidados a avaliar a
metodologia através dos mesmos critérios aos quais a IDEATRIZ original foi

avaliada, os quais estao descritos no item 4.1.

45 ANALISE DA METODOLOGIA, SUGESTOES E DIFICULDADES
ENCONTRADAS NA IDEATRIZ ADAPTADA PARA SERVICOS

Foram tabulados os resultados obtidos de 3 workshops onde foi aplicada a
Metodologia IDEATRIZ adaptada. O workshop realizado na HOTMILK, aceleradora
de startups da Pontificia Universidade Catolica do Parana (PUC-PR), contou com 10
participantes empreendedores de startups e estudantes de engenharia de produgao.
No workshop realizado na Universidade Tecnoldgica do Parana (UTFPR), entre os
10 participantes estavam servidores publicos da Universidade de diversas areas

incluindo a area da incubadora de inovacao, bolsistas e professores que exercem
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atividades dentro da Universidade. No workshop realizado no Brazil Educational
Program for iOS Development (BEPID) participaram 24 profissionais com
experiéncia no mercado e estudantes principalmente da area técnica de
desenvolvimento de software, automacao e jogos.

Ao final dos workshops, os participantes avaliaram a metodologia IDEATRIZ
adaptada e reportaram sugestfes e dificuldades preenchendo o mesmo formulério
respondido pelos participantes que utilizaram a IDEATRIZ original (disponivel no
Apéndice D). Foram coletados 40 formularios respondidos pelos participantes.

Quanto ao critério “Grau de Dificuldade de Compreensédo da Metodologia™:
nenhum (0%) dos participantes o apontou como alto; 47,5% deles o apontaram
como de grau de dificuldade médio; 35% o apontaram como grau baixo de
dificuldade e 17,5% nao encontraram dificuldade. Quanto ao critério “Grau de
Dificuldade de Encontrar Analogias para servigos”, somente 5% apontaram que
tiveram alta dificuldade neste critério, 32,5% apontaram dificuldade média, e a
maioria dos participantes, totalizando 62,5%, apontou que ndo encontrou henhuma
ou encontrou pouca dificuldade em fazer analogias a geracao de ideias de servicos.
Quanto ao critério “Estimulo de Interesse a Inovacédo”, a metodologia estimulou
interesse médio ou alto a Inovacdo em 85% dos participantes.

Na Tabela 6 é apresentada a tabulacdo dos resultados quanto a avaliacao
de uso da metodologia IDEATRIZ adaptada considerando da compilacdo da

resposta de 40 participantes:

Tabela 6 — Avaliacao da metodologia IDEATRIZ adaptada para servigos

% Dificuldade de

~ % Dificuldade de
Compreenséo da

) % Interesse Despertado
Encontrar Analogias

Metodologia IDEATRIZ . a Inovagao
para Servigos
adaptada
n&o encontrou 17,5% 22,5% 5,0%
baixa 35,0% 40,0% 10,0%
média 47,5% 32,5% 30,0%
alta 0,0% 5,0% 55,0%

Fonte: Autoria propria.
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A maioria das sugestdes levantadas, totalizando 80% de 10 sugestdes, foi
incluir mais exemplos de aplicacdo de método. Em seguida foram feitas sugestfes
para simplificacdo dos exemplos para abstrair dos conceitos fisicos da metodologia
original (10%) e para utilizar associacdo direta das heuristicas com 0s principios

inventivos (10%). As sugestdes estdo mostradas na Tabela 7.

Tabela 7 — Sugestdo de melhorias apos aplicacdo da IDEATRIZ adaptada para servigos

Quantidade %
Incluir mais exemplos de aplicacdo do método 8 80,0%
Simplificacéo para abstrair dos conceitos fisicos 1 10,0%
Utilizar associag&o direta das Heuristicas com os Principios 1 10,0%
Inventivos
Total 10 100,0%

Fonte: Autoria propria.

Somente 7 participantes descreveram suas dificuldades. A maioria
encontrou dificuldade no uso dos principios de separacdo (71,4%) seguida pela
dificuldade de utilizar as heuristicas para proposicdo de ideias (28,6%). O

levantamento das dificuldades é mostrado na Tabela 8.

Tabela 8 — Dificuldades encontradas apés aplicagao da IDEATRIZ adaptada para servigos

Quantidade %
Uso dos principios de separacao 5 71,4%
Utilizar as heuristicas para proposigéo de ideias 2 28,6%
Total 7 100,0%

Fonte: Autoria propria.

Como resultado da avaliagcao dos participantes quanto ao uso da IDEATRIZ
adaptada, destaca-se que:
a) Nenhum participante teve alta dificuldade em compreender a

metodologia. Houve um equilibrio entre os participantes que tiveram
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média dificuldade (47,5%) com aqueles que tiveram baixa ou
nenhuma dificuldade (52,5%);

b) Somente 5% consideraram alto o “Grau de Dificuldade de encontrar
Analogias para servicos” e 22,5% nao encontraram nenhuma
dificuldade nas analogias.

c) A maioria das sugestdes (80%) pedem mais exemplos de uso da
metodologia e a maioria das dificuldades (71,4%) se referem ao uso

dos principios de separacédo para formular as contradicoes.

4.6 AVALIACAO DAS IDEIAS GERADAS COM O USO DA IDEATRIZ ORIGINAL

A avaliagdo dos especialistas E1 e E2, quanto a qualidade das ideias
geradas pelos grupos durante os 3 workshops onde a IDEATRIZ original foi aplicada,

estdo apresentadas respectivamente nas Tabelas 9 e 10:

Tabela 9 — Analise da Qualidade das ideias geradas com a IDEATRIZ original - por E1

Pontuacdo (média)

Critérios HOTMILK UTFPR BEPID TODAS
Novidade 4,20 3,81 4,11 4,04
Viabilidade 4,25 4,41 4,54 4,43
Relevancia 5,15 5,07 4,37 4,79
Qualidade dasideias geradas 13,60 13,30 13,03 13,26

Fonte: Autoria propria.
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Tabela 10 — Analise da Qualidade das ideias geradas com a IDEATRIZ original - por E2

Pontuacdo (média)

Critérios HOTMILK UTFPR BEPID TODAS
Novidade 4,10 4,00 4,43 4,21
Viabilidade 4,90 5,15 6,29 5,57
Relevancia 5,20 5,19 6,46 5,73
Qualidade das ideias geradas 14,20 14,33 17,17 15,51

Fonte: Autoria prépria.

Pela andlise de E1, a pontuacdo média das ideias foi de 13,26, inferior a
pontuacdo média obtida pela andlise de E2 que atingiu o valor de 15,51. Pela
analise de E1, a HOTMILK teve ideias melhor qualificadas ap6s o uso da IDEATRIZ
original. Pela analise de E2 as ideias mais qualificadas foram geradas pelo BEPID.

No resultado da andlise de E1 e E2, exceto em um dos workshops, o critério
gue mais influenciou na qualidade da ideia foi relevancia, seguido pela viabilidade e
pela novidade.

No Apéndice E estdo disponiveis todas as ideias geradas nos workshops

com o uso da IDEATRIZ original.

4.7 AVALIACAO DAS IDEIAS GERADAS COM O USO DA IDEATRIZ ADAPTADA
PARA SERVICOS

Os resultados da avaliacdo dos especialistas E1 e E2 quanto a qualidade
das ideias geradas durante os 3 workshops onde a IDEATRIZ adaptada foi aplicada

estdo apresentados respectivamente nas Tabelas 11 e 12:
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Tabela 11 — Analise da Qualidade das ideias geradas com a IDEATRIZ adaptada para
servicos - por E1

Pontuacao (média)

Critérios HOTMILK UTFPR BEPID TODAS
Novidade 3,91 4,32 4,54 4,19
Viabilidade 4,49 4,45 3,75 4,30
Relevancia 5,42 4,90 4,92 5,13
Qualidade dasideias 13,81 13,68 13,21 13,62

Fonte: Autoria prépria.

Tabela 12 — Analise da Qualidade das ideias geradas com a IDEATRIZ adaptada para
servigos - por E2

Pontuacdo (média)

Critérios HOTMILK UTFPR BEPID TODAS
Novidade 4,05 4,48 4,17 4,21
Viabilidade 5,47 6,06 6,08 5,81
Relevancia 5,77 6,23 6,42 6,07
Qualidade das ideias 15,28 16,77 16,67 16,09

Fonte: Autoria propria.

Pela andlise de E1, a pontuacdo média das ideias foi de 13,62 e pela andlise
de E2 foi de 16,09. No resultado da andlise de E1 das ideias geradas com a
IDEATRIZ adaptada, a HOTMILK gerou ideias de maior qualidade, sendo que a
pontuacdo quanto ao critério novidade teve destaque no BEPID. Para E2, as ideias
de maior qualidade foram geradas na UTFPR. No resultado da analise de E1 e E2,
exceto em um dos workshops, o critério que mais influenciou na qualidade da ideia
novamente foi relevancia, seguido pela viabilidade e pela novidade.

No Apéndice F estdo disponiveis todas as ideias geradas nos workshops

com o uso da IDEATRIZ adaptada para servicos.
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4.8 COMPARATIVO DE RESULTADOS OBTIDOS COM O USO DA IDEATRIZ
ORIGINAL E ADAPTADA PARA SERVICOS

O comparativo dos resultados obtidos foram baseados na resposta dos
formularios respondidos pelos participantes apds o uso da metodologia IDEATRIZ
original e adaptada para servicos e na avaliagdo dos especialistas referente a
qualidade das ideias geradas com o uso da IDEATRIZ original e adaptada para
Servicos.

A fim de facilitar o comparativo dos resultados da aplicacdo do uso da

metodologia IDEATRIZ original e adaptada nos workshops foi montada a Tabela 13.

Tabela 13 — Comparative avaliagao de uso da IDEATRIZ original e adaptada para servigos

% Dificuldade de % Dificuldade de % Interesse
Compreensao da Encontrar Analogias Despertado a
Metodologia IDEATRIZ para Servigos Inovagao

original adaptada original adaptada original adaptada
ndo encontrou 14, 7% 17.5% 5.9% 22 5% 2.9% 5.0%
baixa J8.3% 35.0% 11.8% 40,0% 29.4% 10.0%
média 44 1% 47.5% 47 1% 32.5% 26.5% 30.0%
alta 2.9% 0.0% 35.2% 5.0% 41,2% 55.0%

Fonte: Autoria propria.

Pela analise do indicador “Dificuldade de compreensdao da metodologia
IDEATRIZ original” e “adaptada” identificou-se um pequeno ganho (5,7%) quanto a
facilidade de uso da IDEATRIZ adaptada, pois foi obtida a reducéo de 2,9% da alta
dificuldade de compreensao da metodologia (de 2,9% para 0%) e aumento de 2,8%
dos participantes que nado encontraram nenhuma dificuldade de compreensédo da
metodologia (de 14,7% para 17,5%).

No comparativo quanto ao grau de “Dificuldade de Encontrar Analogias para
servigos” na IDEATRIZ original e adaptada, encontrou-se mudangas expressivas nos
indicadores. A alta dificuldade de encontrar analogias para servi¢cos foi reduzida na
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IDEATRIZ adaptada comparada a original em 30,3% (de 35,3% para 5%) e houve
um aumento de 14,6% (de 22,5% para 5,9%) de participantes que nao encontraram
nenhuma dificuldade na IDEATRIZ adaptada comparada a original. Isto mostra que
atender as sugestdes dadas pelos participantes resultou em facilitar o uso de
analogias para servigos na IDEATRIZ adaptada em 44,9%. Das sugestdes coletadas
na aplicacdo da IDEATRIZ original, 70% destas foi incluir exemplos de servigos, a
qual foi acatada e exemplos de servi¢cos foram incluidos na IDEATRIZ adaptada na
etapa das heuristicas e dos principios inventivos.

O “Interesse despertado a inovacio” trouxe valores expressivos quanto aos
indicadores de alto e médio interesse despertado a inovacao tanto para IDEATRIZ
original (67,7%) quanto para a IDEATRIZ adaptada (85%). Pode-se inferir aqui que a
facilidade do uso da metodologia adaptada obtida pela inclusdo de analogias de
servigos resultou em despertar maior interesse a inovacao pelos participantes pela
utilizagédo da IDEATRIZ adaptada.

Para realizar o comparativo da avaliacdo dos especialistas quanto a qualidade
das ideias geradas com a IDEATRIZ original e adaptada para servicos foram
geradas as Tabelas 14 e 15, com os resultados do especialista 1 (E1) e do
especialista 2 (E2), respectivamente.

Tabela 14 — Comparativo da qualidade das ideias geradas com a IDEATRIZ original e adaptada
para servicos - por E1

Pontuacdo (média)

HOTMILK UTFPR BEPID TODAS
Critérios original adaptada original adaptada original adaptada original adaptada
Novidade 4,20 3,91 3,81 4,32 4,11 4,54 4,04 4,19
Viabilidade 4,25 4,49 4,41 4,45 4,54 3,75 4,43 4,30
Relevancia 5,15 5,42 5,07 4,90 4,37 4,92 4,79 5,13
Qualidade
dasideias 13,60 13,81 13,30 13,68 13,03 13,21 13,26 13,62

Fonte: Autoria prépria.
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Tabela 15 — Comparativo da qualidade das ideias geradas com a IDEATRIZ original e adaptada
para servicos - por E2

Pontuacdo (média)

HOTMILK UTFPR BEPID TODAS
Critérios original adaptada original adaptada original adaptada original adaptada
Novidade 4,10 4,05 4,00 4,48 4,43 4,17 4,21 4,21
Viabilidade 4,90 5,47 5,15 6,06 6,29 6,08 5,57 5,81
Relevancia 5,20 5,77 5,19 6,23 6,46 6,42 5,73 6,07
Qualidade
dasideias 14,20 15,28 14,33 16,77 17,17 16,67 15,51 16,09

Fonte: Autoria prépria.

Através da anadlise realizada, a qualidade das ideias geradas pelo uso da
IDEATRIZ adaptada obtiveram pontuacdo superior quando comparada a qualidade
das ideias geradas pela IDEATRIZ original em 2,76% e 3,74%, pela avaliacdo dos
especialistas E1 e E2, respectivamente. No entanto, pela andlise de E1 e E2, em
alguns workshops a pontuacéo isolada dos critérios alternaram valores maiores e
menores entre as ideias geradas com a IDEATRIZ original e pela adaptada para
servicos. Para E1, 6 dos 9 critérios tiveram valores superiores com o0 uso da
IDEATRIZ adaptada. Para E2, 5 dos 9 critérios tiveram valores superiores para
IDEATRIZ adaptada.

Para E1 e E2, o critério “relevancia” foi mais significativo na composi¢cao da
pontuagcdo média da qualidade da ideia, seguido pelos critérios “viabilidade” e
“‘novidade”. Esta sequéncia na representatividade média dos critérios na pontuacao
da qualidade das ideias foi constante, tanto no resultado gerado com a IDEATRIZ

original quanto na adaptada.
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5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A hipétese levantada quando a pesquisa foi proposta era que a metodologia
IDEATRIZ para ideagéo de produtos (DE CARVALHO, 2011) poderia ser utilizada
para ideacdo de servicos, porém se esta fosse adaptada para servi¢os geraria ideias
de melhor qualidade em relacéo a aplicacao direta da metodologia IDEATRIZ.

Com o uso da aplicacdo direta da IDEATRIZ para ideacdo de servicos nos
workshops obteve-se a geracao de ideias para melhorias de servicos de Consultoria
Online, desde processos na area de atendimento até criagdo de novos negocios e
parcerias para melhorar as vendas e a produtividade.

Com a aplicacdo da metodologia direta da IDEATRIZ foi possivel obter,
através das avaliagbes, pontos chaves que contribuiram para a criacdo da IDEATRIZ
adaptada. Segundo avaliacdo de dois especialistas em Consultoria Online, area na
qual as ideias foram geradas, a metodologia adaptada gerou ideias de superior
qgualidade as geradas com a metodologia IDEATRIZ original quando comparados os
indicadores quanto aos critérios de novidade, viabilidade e relevancia.

Assim, através destes resultados, comprovou-se a hipétese que € possivel
utilizar a aplicacéo direta da metodologia IDEATRIZ para ideacao de servigos e que
ocorre um aumento da qualidade das ideias geradas quanto esta € adaptada para
Servicos.

Esta possibilidade de uso direto de uma metodologia de ideacéo de produtos
para ideacdo de servigos, em um ambito generalista, pode ser embasada pela linha
de Gallouj e Djellal (2010) que identificou que o limite de produto e servico é
indefinido, dado o crescimento do oferecimento de solu¢des na linha produto-servi¢co
integrando desenvolvimento de novos servi¢cos (NSD) e de novos produtos (NPD).

Fazendo um resgate as metodologias exploradas na fundamentagéo, a
metodologia de Kim e Park (2012) sintetiza 13 fatores que influenciam a decisao de
um cliente na aquisicdo de um determinado servico e propde a geracao de novas
ideias na linha produto-servigo através da resolucdo de problemas que venham a
impactar esta decisdo de compra do cliente. A abordagem € direta em relacdo a
melhoria do servico do ponto de vista da necessidade do cliente e cruza os 13
fatores com a resolugdo via principios inventivos. Na metodologia de Gazem e

Rahman (2015), para desenhar novos servicos sao exploradas 5 caracteristicas que
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comumente estdo presentes na solugdo de problemas em servigos e as relaciona
com os principios inventivos. A abordagem também é direta, mas na linha de
resolucdo de problemas com foco na operacdo de servicos e na produtividade
dentro dos processos que venham a impactar o cliente. A IDEATRIZ adaptada,
comparada a estas duas Ultimas metodologias mencionadas, aborda, um escopo
mais amplo referente as necessidades do cliente e a produtividade, tanto do ponto
de vista do negocio quanto do cliente para geracdo de ideias através do uso da
arvore de heuristicas, através da analise da valor (V=F/C), e ainda através do uso
dos principios inventivos. As demais metodologias abordadas neste estudo também
finalizam o método com o uso dos principios inventivos, referenciando exemplos de
servicos, os quais também foram incluidos na metodologia IDEATRIZ adaptada,
porém foram atualizados pela autora com servicos disponiveis atualmente no
mercado.

A inclusdo dos exemplos para servigcos facilitou o uso da metodologia e
trouxe a abstracdo aos participantes resultando uma pequena melhoria da qualidade
das ideias e no despertar do interesse a inovacao.

Foi obtido, quanto a melhoria na qualidade das ideias pelo uso da
metodologia IDEATRIZ adaptada, um aumento de 2,76% pela avaliacdo do
especialista 1 e de 3,74% pela avaliacdo do especialista 2. Foram obtidas também
outras melhorias, como a reducédo de 5,7% na dificuldade no uso da metodologia
IDEATRIZ quando adaptada para servicos e uma reducao de 44,9% na dificuldade
em fazer analogias para servicos, isto devido a inclusdo dos exemplos de servigos
na etapa das heuristicas e nos principios inventivos.

Identificou-se na avaliacdo das ideias que o critério que mais influenciou a
qgualidade das ideias foi o de relevancia para o negocio, seguido de viabilidade e
novidade. Este fato confirma que o uso da IDEATRIZ se propde a auxiliar nas
inovacdes incrementais, conforme indicado por De Carvalho (2011).

O estudo de comprovar a possibilidade e a pratica do uso da IDEATRIZ na
area de servicos e adapta-la para ideacdo de servicos vem a acrescentar na
literatura do planejamento da inovacgao e contribuir no refor¢o a criatividade na fase
de planejamento da inovacéo de servicos na perspectiva integrada produto-servico.

A contribuicdo da pesquisa foi a abertura do campo de uso da IDEATRIZ
para inovacao de servicos, dada importancia crescente dos servigos para economia

a gqual esta presente em diversos setores, seja da manufatura a agricultura.
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Como proposta de estudos futuros, a pesquisa pode evoluir e se tornar um
guia prético a ideacdo de servi¢os. Para isso deve-se incluir uma quantidade maior
de exemplos praticos disponibilizando um passo-a-passo para realizar a formulacao
e resolucdo de contradicdes com os principios de separacdo. Esta ultima sugestédo
foi levantada pelos participantes apds préticas realizadas com o uso da IDEATRIZ
adaptada para servigos. Nesta linha, novos exemplos nacionais das heuristicas e
dos principios inventivos também podem ser coletados e compilados para que a
metodologia IDEATRIZ adaptada seja mantida para referéncia de académicos e
empreendedores brasileiros.

Durante os workshops realizados durante a pesquisa foi identificado que
algumas heuristicas foram mais utilizadas para geracdo de ideias do que outras.
Dentro deste cenario de evolucdo da pesquisa, a arvore de heuristicas para geracéo
de ideias na IDEATRIZ adaptada também poderia ser revista, onde cada ramo
conteria as heuristicas mais comumente utilizadas na ideacao de servigos.

A evolucdo da pesquisa também poderia ser voltada a validacao estatistica
comparativa dos resultados obtidos pelo uso da IDEATRIZ original e adaptada,
aplicando-as assim em um maior numero de workshops, com diferentes perfis de
participantes, e a qualidade das ideias avaliadas por uma quantidade maior de
especialistas. Também poderia ser realizada a anélise comparativa da qualidade das
ideias geradas pelo uso da IDEATRIZ adaptada com ideias geradas pela aplicacao
das metodologias de Gazem e Rahman (2013) e de Kim e Park (2012) abordadas na
revisdo bibliografica desta pesquisa. Através de analise bibliométrica, poderiam ser
buscadas novas ou distintas metodologias para geracdo de ideias de servicos que
fazem uso da TRIZ para comparéa-las a IDEATRIZ adaptada para servicos.

Outra linha de estudo para evolucdo da pesquisa seria validar a
possibilidade de incluir na IDEATRIZ adaptada a resolucdo de contradicdes de
diferentes parametros com o uso Matriz de Principios Inventivos a partir de praticas
em campo, levantamento e compilacdo de resultados. Na IDEATRIZ, originalmente
criada por De Carvalho (2011), a resolugcédo de contradi¢cdes € realizada através do
uso do Método de Separacdo (para um mesmo parametro) e através do uso do
Método dos Principios Inventivos (para diferentes parametros). O Método dos
Principios Inventivos inclui o uso da Matriz de Contradi¢des, dos 39 parametros de
engenharia e dos 40 principios inventivos de Altschuller. No entanto, a Matriz de

Contradicdes de Altschuller foi gerada a partir do resultado de estudo de patentes
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para resolver problemas de engenharia e sua traducdo direta para servigos ainda
nao possui validacdo para uso em servicos. Esta validacdo da Matriz de

ContradicBes de Altschuller para servicos pode ser objeto de uma nova pesquisa.
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APENDICE A — FORMULARIO DE GERACAO E RESOLUCAO DE
CONTRADICOES - IDEATRIZ ORIGINAL

Formulario utilizado para anotar as contradi¢cdes, traduzi-las para parametros

de engenharia, anotar os principios inventivos obtidos pelo cruzamento das

caracteristicas melhoradas e pioradas e anotar as ideias geradas durante a 32 etapa

da metodologia IDEATRIZ original.

Grupo:

Participantes:

Formulagao da Parametros de
Contradigao Técnica Engenharia

Principio Inventivo
obtido pelo cruzamento
da Matriz de
Contradigoes

Aplicagao dos Principios Inventivos

Pl

Ideia Gerada

Formulario de Geracédo e Resolucéo de Contradi¢cGes Técnicas

Fonte: Autoria propria.




99

APENDICE B — FORMULARIO DE GERACAO E RESOLUCAO DE
CONTRADICOES - IDEATRIZ ADAPTADA PARA SERVICOS

Formuléario utilizado para anotar as contradicbes, o principio de separacao
utilizado para resolvé-las, os principios inventivos indicados para resolucdo e as
ideias geradas durante a 32 etapa da metodologia IDEATRIZ adaptada para
Servigos.

Grupo:
Participantes:

Formulagao da Principio de Separagao | Principio Inventivo
Contradicao Ae-A

Aplicagao dos Principios Inventivos

Pl Ideia Gerada

Formulario de Geracédo e Resolucéo de ContradicGes de um mesmo parametro (A e —A)
Fonte: Autoria propria.
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APENDICE C — EXEMPLOS DE PRINCIPIOS INVENTIVOS PARA SERVICOS

Exemplos de Principios inventivos para servicos baseados no material de
Mann (2004, p 269-286), de Zhang, Chai e Tan (2003) e servi¢os disponiveis no
mercado compilados pela autora.

Principios Subprincipios Exemplos
Inventivos
1 | Segmentacdo | a. Dividir um sistema ou | Criar pacotes de servicos. Formatar
objeto em partes | franquias  auto-sustentdveis. Dividir a
independentes. empresa em diferentes centros de servicos.

b. Tornar um sistema ou

objeto facilmente
desmontavel.
c.Aumentar o grau de
segmentacéo

Segmentar a base de clientes de acordo com
sua necessidade, idade, comportamento de
compra. Contratar funcionarios temporarios
para atividades de curto prazo.

Aprimorar as entregas segmentando as
faixas de servicos em diversas categorias.

Pré-agrupar servicos no atendimento
telefénico através de uma URA. Utilizar
escritérios modulares ou virtuais. Adicionar
personalizagdo a um servigo bésico.

2 | Remocédo ou

a. Remover ou separar de

Utilizar sistema que aprende as preferéncias

Extracéo um objeto ou sistema a | do usuério e filtra informagBes ndo Uteis.
parte ou propriedade | Utilizar processadores de semantica para
indesejada ou | extrair conhecimento de um texto.

n aria. . — =
desnecessaria Atendimento  domiciliar.  Prestacdo de
b.Extrair apenas a parte ou | servi¢os itinerantes através do uso de vans
propriedade desejada. moveis.

3 | Qualidade a. Mudar um sistema, Oferecer servicos distintos para deficientes e

Localizada objeto ou ambiente externo | idosos. Ex. Montar o layout para prestar

- de homogéneo para
heterogéneo

b. Atribuir diferentes
funcdes para cada parte de
um sistema ou objeto

c. Posicionar cada parte de
um sistema ou objeto na
melhor condicao de
operagéo

servicos de modo a maximizar as vendas e
conveniéncia.

Restaurantes self-service. Cliente monta seu
cardapio. Ex. Spedini — cliente escolhe
massa e molhos de preferéncia durante a
producéo.

Exemplos de Principios Inventivos para servigos

Fonte: Autoria propria

(continua)
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Principios Subprincipios Exemplos
Inventivos
Mudanca de a. Substituir uma forma Ofertar padrdes de servigos personalizados.
Simetria simétrica em assimétrica Utilizar registro de preferéncias do cliente
ara oferecer servicos.
b. Aumentar grau de P &
assimetria Ofertar consultoria financeira personalizada
aos clientes do banco que possuem alto
valor investido.
Combinacao, a. Unir sistemas ou objetos | Ruas da Cidadania prestam servicos
Unido ou idénticos ou similares para publicos ao cidadao no mesmo local. Patios

Consolidagéo

executar operagées em

paralelo

b. Executar operacdes em

paralelo

com diversos food trucks utilizando a mesma

infraestrutura para atender os clientes.

Parques da Disney oferecem servigos de
entretenimento, alimentacao e hotelaria

simultaneamente.

Universaliza-

céo

a. Atribuir multiplas funcdes
a um sistema ou objeto,
eliminando a necessidade

de outros

Padronizacéo de servicos prestados por

franquias.

Aninhamento

a. Colocar um objeto dentro
de outro e este dentro de

outro

b. Passar um objeto por
uma cavidade em outro

Incorporar servicos de lavanderia dentro da

hospedagem. Estacionamento e lava-car.

Atendimento possuir informacdes
operacionais de toda a cadeia de servigos
(status, fase e estimativa de prazo de

entrega)

Contrapeso

a. Compensar o peso do
sistema ou objeto pela
unido de outro sistema ou
objeto que produzem
sustentacdo b. Compensar
0 peso do sistema ou objeto
pela interagdo com o

ambiente

Servicos terceirizados de Informética para
empresas que nao possuem a informatica
como negocio (core business). Uso de

Consultorias externas.

O cliente ser o marketing boca a boca da

empresa. Uso de Redes sociais.

Fonte: Autoria propria

Exemplos de Principios Inventivos para servi¢os

(continua)
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Principios Subprincipios Exemplos
Inventivos

9 Compensacdo | a. Compensar uma acéo Antes da comercializagdo em massa de um
Prévia previamente novo servico, fazer um pré-lancamento com

b. Anti-tensionar o objeto alguns clientes e identificar pontos de falha.

. . Prototipacdo e testes. Proporcionar um
que sera tensionado

roteiro de autoajuda e suporte gratis por

tempo determinado.

10 | Acéo Prévia a. Realizar uma acéo Clientes j& escolherem suas refeicdes
previamente completa ou previamente no hotel. Instala¢é@o de cartazes
parcialmente e placas nos locais para orientacdo dos

. . visitantes em parques, museus e
b. Arranjar previamente

. congressos. Alugar carro em um local e
objetos de forma que eles

atuem da forma mais poder entregar em outro local ou destino.

. - Prestacao de servicos através de parceiros
conveniente ou rapida

ou lojas em cadeia. Realizar marcagéo
prévia de assento no vdo e check-in via app.

11 | Protec¢éo a. Compensar acdes nao Ofertar preco diferenciado para reservas
Prévia confidveis do objeto ou antecipadas de servicos em hotéis antes do
sistema tomando aumento da demanda. Pré-venda de
precaucdes a priori. servigos. Servigo de abastecimento de agua

exigir cisternas para armazenamento de

agua.
12 Equipotenciali- | a. Modificar as condi¢bes Transformar operacdes tradicionais em
dade de trabalho para evitar online.
levantamento ou
abaixamento.
13 | Inversao a. Inverter a solucéo Expanda sua area de prestacdo de servicos

utilizada normalmente para | ou invés de reduzi-la ou vice-versa.

solucionar o problema . . L .
P Atendimento domiciliar ao invés de local fixo

b. Fixar partes moveis e ou vice-versa. Atendimento Online ao invés
tornar moveis partes fixas de fisico. Sugerir servigcos antes de um novo
i . pedido, baseado no perfil histérico do cliente
c. Virar objetos ou

" ou clientes similares.
processos de "cabeca para

baixo"

Exemplos de Principios Inventivos para servigos

Fonte: Autoria propria (continua)
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Principios Subprincipios Exemplos
Inventivos
14 | Recurvagéo a. Substituir formas Utilizar a interatividade para desenvolver
retilineas em curvas, NOVOS Servicos.
formas cubicas em . ~
Rotacionar fungdes como chefe oculto,
esféricas . .
colocar especialistas para atendimento no
c. Substituir movimentos primeiro nivel. Cocriacgéo.
lineares em rotativos,
utilizar forga centrifuga
15 | Dinamizagéo a. Fazer com que as Prestar servigcos com escalas flexiveis.
caracteristicas de um Flexibilidade para constantes mudangas nos
objeto, ambiente ou servicos. Empoderamento dos funcionéarios
processo possam ser para tomada de decisfes. Uso de equipes
otimizadas durante a multifuncionais na prestacéo do servico
operagao Adaptar a capacidade do servico para
b. Dividir um objeto em atender as demandas dos clientes por
partes com movimento sazonalidade e horéarios
rotativo
c¢. Tornar um objeto movel
ou adaptavel
16 | Acéo Parcial a. Executar um pouco Uso de Pareto para se concentrar em prestar
ou excessiva mMenos Ou Um pouco mais, atividades que oferece maior retorno ao
guando é dificil conseguir servigo. Logistica compartilhada. Bares com
100% de um determinado servigo de taxi incluso para estimular
efeito consumo. Restaurantes com espago kids.
17 | Outra a. Mudar de linear para Distribuir responsabilidade e autoridade da
Dimensao plano, de plano para qualidade do servi¢o. Uso da casa da

tridimensional, de
tridimensional para n-

dimensional

b. Utilizar arranjos em

prateleiras ou camadas

c. Utilizar o outro lado do

objeto ou sistema

gualidade para cruzar classificar requisitos
de acordo com valor ao cliente x viabilidade
técnica. Utilizar pesquisas de cliente oculto.

Utilizar seu servico como cliente.

Utilizar camadas de superviséo,
hierarquizacéo. Diferenciar clientes por tipo
de servico a prestar ou segmento (idosos,

gestantes, deficientes).

Exemplos de Principios Inventivos para servigos

Fonte: Autoria propria

(continua)
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Principios Subprincipios Exemplos
Inventivos
18 | Vibracao a. Produzir a oscilacéo ou Benchmarking de diferentes setores de
vibracéo de um objeto servico.
b. Aumentar a frequéncia Realizar forca tarefa, mutirdes de
de vibracdo do objeto. atendimento e suporte a servicos. Utilizar
- A mét Kansei (sensibili
c. Utilizar frequéncia de étodo Kansei (sensibilidade) ao
A . desenvolvimento de servigos.
ressonancia do objeto.
19 | Acédo a. Substituir acbes Servigos mensalizados Ex, ALavadeira.com
Periddica continuas por periddicas oferece servicos mensais de lavagem de
N r r kilo.
b. Mudar a frequéncia ou oupas poriio
periodo da acéo Alterar tarifas conforme demanda. Ex. Uber
c. Utilizar as pausas entre Oferecer servigos "last minute" ou de pouca
0s pulsos para executar demanda para em janelas de inatividade. Ex.
acoOes similares ou Groupon. Hotel Urbano.
diferentes
20 | Continuidade a. Fazer com que todas as Entrega continua de servicos como emissao
da Acéo Util partes de um sistema ou de noticias e masicas vai radio, suporte
objeto trabalhem a plena 24horas e servigos de emergéncia.
r m . .
carga, todo o tempo Servigos de compartilhamento de carros,
b. Eliminar tempos mortos e | equipamentos de construcao civil,
pausas no sistema ou maquinarios.
durante o uso do objeto
21 | Aceleracéo a. Executar um processo ou | Receber somente pedidos online. Self-

determinadas etapas em

alta velocidade

service. Prototipagéo rapida.

Fazer com os problemas mais comuns sejam
resolvidos pelo atendimento no primeiro

nivel.

Caixas automaticos para compra de tickets

de cinema.

Exemplos de Principios Inventivos para servi¢cos

Fonte: Autoria propria

(continua)
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Principios Subprincipios Exemplos
Inventivos
22 | Transformagéo | a. Utilizar fatores Transformar uma experiéncia ruim em boa,
de Prejuizo em | indesejados ou efeitos oferecendo brindes a clientes que passam
Lucro ambientais para obter por problemas com o servigo (vouchers para
resultados Uteis overbooking, Sala VIP para atrasos em véos,
b, Remover o fator isencéo de faturas). Contratos ganha-ganha.
. . Contratos com equipamentos em comodato
indesejado pela
S vinculado a multa se descumprimento de
combinag&o com outro fator
. . razo.
indesejado prazo
. Contratos com minimo garantido de receita.
c. Amplificar o fator
. . . Contratos com compartilhamento de receita.
indesejado até que ele
deixe de ser indesejado
23 | Realimentagéo | a. Introduzir realimentacéo Cartbes fidelidade para obter dados de
para melhorar uma acdo ou | consumo por perfil. Fazer pesquisas
processo. premiadas. Uso de RFIDs e sensores para
. . ntrol .
b. Se a realimentagéo controle de estoque
existe, modifici-la ou Consultas Publicas Orgéos reguladores.
reverté-la Comité de Defesa de Clientes Anatel. Uso de
pesquisa tipo focus-group. Compartilhar
prontuarios médicos na nuvem.
24 Intermediacdo | a. Utilizar sistema, objeto ou | Uso de parceiros e pontos de coleta na linha
processo intermediario de frente do atendimento. Terceirizagc&o de
b. Conectar servigos que ndo Sao core para a empresa
. (TI, Juridico, Logistica). Contratar servi¢cos
temporariamente um
. . temporérios. Utilizar representantes para
sistema ou objeto que
. executar servigos.
possa ser facilmente
removido
25 | Autosservico a. Fazer com que uma Uso de cookies em browsers. Servicos de

pessoa, sistema ou objeto
"ajude-se" pela execucdo
de funcdes suplementares
e/ou de reparo;

b. Utilizar recursos, energia
ou materiais desperdicados
ou perdidos

compra por 1 clique. Autocaixas em
supermercados. Recontratar aposentados da
empresa. Realocar funciondrios subutilizados
para outras empresas do grupo ou projetos.

Servico de locagédo de escritdrios tipo hub.

Exemplos de Principios Inventivos para servigos

Fonte: Autoria propria

(continua)
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Principios Subprincipios Exemplos
Inventivos
26 | Copia a. Substituir sistemas ou Uso de benchmarking.
objetos de dificil obtencao, Prototipacao rapida.
caros ou frageis por cépias
simples e baratas; Cursos de manutencao por realidade virtual.
b. Substituir sistemas ou Tele Consultas.
objetos éticos (fisicos por Cursos Online (MOOCs)
virtuais);
c. Utilizar copias
infravermelhas ou
ultravioletas do objeto
27 | Objetos a. Substituir objeto ou Servico de guia turistico por equipamento de
Descartaveis sistemas caros por baratos, | audio como guia. Softwares tipo trial.
descartando algumas Servigos Freemium com recursos reduzidos.
propriedades Armazenamento temporario de dados. Ex.
Snap — aplicativo onde os videos ficam
armazenados somente por 24 horas.
28 | Substituicéo a. Substituir ou suplementar | Atendimento via video (Amazon Kindle).
de meios de um sistema mecéanico por Cinema 4D. Treinamentos com Realidade
interacao um sistema 6tico, acustico, | Virtual. Treinamento on-the-job.
tatil ou olfatavel, Prover somente com atendimento digital. Ex.
b. Utilizar campos elétricos, Digiconta Bradesco.
magnéticos e
eletromagnéticos para Oferecer servicos em Van’'s: PetShop,
interagir com o objeto; c. Roupas, Comidas, Servigos Bancérios,
Mudar campos estaticos Emergéncia.
para moveis, de ndo Reconhecimento digital para caixas
estruturados para eletrbnicos e portarias.
estruturados, fixos para
moveis d. Utilizar campos
em conjunto com particulas
ativadas pelos campos
29 | Fluidez a. Substituir partes sélidas Atendimento virtual. Integracéo de servicos

de um objeto por gases ou

liquidos

prestados por diversos parceiros (Programa

Multiplus).

Exemplos de Principios Inventivos para servigos

Fonte: Autoria propria

(continua)
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Principios Subprincipios Exemplos
Inventivos
30 | Membranas a. Utilizar formas finas e Possibilitar aumento de pacotes de servico
finas e flexiveis ao invés de remota e automética sem troca de
flexiveis estruturas tridimensionais equipamentos (Pacotes TV a cabo).
grossas ou rigidas.
b. Isolar o objeto ou sistema
do ambiente externo
utilizando formas flexiveis e
finas.

31 | Porosidade a. Tornar um objeto poroso, | Prover canal para "falar" com o presidente.
adicionando poros em um Estruturas horizontais para prestagéo de
sistema ou objeto. b. Se 0 servigos. Uso de caixas rapidos, compra em
sistema ou objeto ja tiver um cligue. Além se servicos oferecidos em
poros, introduzir nestes pacotes, possibilitar compra de servigos
substancias ou funcdes avulsos.

Uteis.
32 | Mudanca de a. Modificar a cor ou do Uso das cores para pacotes de servicos
Cor ambiente adquiridos, para ciclo de pedido,
b. Modificar a transparéncia atendimento, producao e entrega. Visita de
do sistema, objeto ou clientes as instalagfes do servico.
ambiente. Possibilitar a visualizacdo da producéo no
mesmo local que é oferecido o servigo. Ex.
Starbucks Roastery & Tasting room em
Seattle.
33 | Homogeneida- | a. Fazer sistemas ou Uso de API’s e protocolos para troca de
de objetos interagirem com informacdes com outros sistemas. Prover
outro de similar forma ou canais para discusséo de grupos de
propriedade. interesse (Midias Sociais, Féruns).
34 | Descarte e a. Eliminar ou modificar Oferecer servi¢os temporarios e pontuais.
Recuperacdo | Partes de um objeto ou Oferecer servicos try-and-buy (grétis que se

sistema que ja tenham
cumprido sua funcéo

b. Regenerar partes
consumiveis de um objeto
ou sistema durante a
operacéao

tornam pagos automaticamente apds tempo

determinado).

Oferecer pacotes de servicos adicionais
gratis temporariamente para estimular o

consumo. Aluguel de filmes por streaming.

Exemplos de Principios Inventivos para servigos

Fonte: Autoria propria

(continua)
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Principios Subprincipios Exemplos
Inventivos
35 | Mudanca de a. Mudar o estado de Oferecer opc¢Bes de iniciante a especialista
parametros e agregacéo, concentracao, em determinado servigo. Ex. Games opc¢ao
propriedades consisténcia, flexibilidade amador e profissional.
ou ambiente Oferecer qualidade distinta (classe
econdmica e executiva). Personalizacéo.
Prototipagem virtual. Agregar servicos em
shopping virtuais. Criar servi¢os
emergenciais ou altamente especializados
36 | Mudanca de a. Utilizar fenbmenos Utilizar-se do fendmeno de negécios de alta
fase relacionados a mudanca de | escala, economia compartilhada e
fase ou paradigma colaborativa
37 | Expanséo e a. Utilizar diferencas Utilizar diferentes visdes fazendo cruzamento
Contracdo relativas que existem em de dados de venda com pedidos de suporte
um sistema ou objeto para para melhorar qualidade do servigo.
fazer algo util ~ .
azer algo ut Alteracdo de tarifa conforme demanda, local
b. Fazer com que partes e periodo.
diferentes de um sistema
Uso de geoprocessamento.
ajam de forma diferente em
resposta as mudancas
38 Reforcar a. Substituir uma atmosfera | Especialistas atenderem o cliente.

normal por um uma rica. b.
Expor uma atmosfera
altamente rica naquela que
potencialmente contém

elementos instaveis.

Rotacionar funcionarios de funcao.

Encontro com artistas para clientes de
servico de streaming. Resgates

inesqueciveis (Vivo Valoriza).

Clientes mais criticos serem convidados a
fazer parte da cocriacdo. Fechar parcerias

com compartilhamento de receita e risco.

Exemplos de Principios Inventivos para servi¢os

Fonte: Autoria propria

(continua)
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Principios Subprincipios Exemplos
Inventivos
39 | Reduzir a. Substituir um ambiente Uso de moderadores em negociagdes.
normal por um calmo. Pré-agendamento.
b. Adicionar partes ou .
Durante a espera oferecer entretenimento.
elementos neutros a um
sistema ou objeto
40 | Estruturas a. Substituir estruturas ou Uso de multimidia para suporte no
Compostas sistemas uniformes em atendimento ao cliente. Gratificar um servigco

compostos combinando

capacidades e habilidades.

de parceiro ao seu cliente.

Exemplos de Principios Inventivos para servicos

Fonte: Autoria prépria

(concluséo)
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APENDICE D — FORMULARIO PARA AVALIACAO DA METODOLOGIA

Formulario utilizado pelos participantes para avaliacdo da metodologia

IDEATRIZ original e adaptada para servicos.

Nome do Participante (Opcional):
Area Profissional:

Tempo de experiéncia Profissional: anos
Critério Nao Grau Grau Grau
encontrou | Baixo Médio/ Alto

Normal

Dificuldade de
compreensao da
metodologia

Dificuldade de utilizar as
analogias para servigos

Interesse despertado a
Inovagao

Sugestoes (descreva dificuldades encontradas e sugestoes para
aperfeigoar a metodologia):

Formuléario de Avaliacdo da Metodologia
Fonte: Autoria prépria.
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APENDICE E - IDEIAS GERADAS PARA CONSULTORIA ONLINE
COM O USO DA IDEATRIZ ORIGINAL

Neste apéndice sdo apresentadas as ideias geradas para servicos de

Consultoria Online onde foi aplicada a metodologia IDEATRIZ original. As ideias

grifadas em cinza foram geradas na etapa de uso da &rvore de heuristicas, e as

grifadas em branco na etapa de uso da matriz de contradi¢cdes.

Nr

w N

© 00 N O O b

10
11
12
13
14

15

16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29

Ideia gerada
Criacéo do conceito de fidelizacdo com pagamento de taxas mensais e prioridade no
atendimento

Agregar parceiros para oferecer treinamentos para os clientes em areas correlatas

Identificar padrdes de consultorias adquiridas pelos clientes e oferecer outras relacionadas
Segmentacdo dos perfis de fidelizacdo utilizando aqueles consultores que possuem tempo
disponivel

Remocéo de perfis de consultores que ndo estdo atuando na consultoria periodicamente
Contatar o cliente via e-mail ou durante 0 acesso e questionar se 0 mesmo esté satisfeito
Atualizar o cliente de todas as melhorias adicionadas ao site (novas funcionalidades langadas)
Separar grupos/ perfis de clientes com necessidades distintas

Oferecer servigos direcionados por perfil

Contatar o cliente periodicamente para pesquisas de satisfacao

Oferecer novas consultorias baseadas nas anteriores contratadas

Sugerir novas consultorias em geral

Manter sugestBes sempre atualizadas a cada consultoria

Quando ndo atendido na consultoria (cliente insatisfeito), oferecer nova gratis

Na descri¢éo do pedido de consultoria, a interface possibilitar o uso de recursos como video e
imagens (desenho e fotos)

O site de consultoria fazer parceria com graficas diminuindo o custo pelo volume, agregando
vérios pedidos de clientes distintos

Pesquisar os melhores profissionais de acordo com avalia¢des histéricas no linkedin
O site oferecer um intermediador entre o consultor e o cliente

O cliente enviar prot6tipos ao consultor via plataforma

Criar pacotes de servicos para adequar a necessidade de acordo com o tipo do cliente
Criar sistemas de filtros (tags) com preferencias do cliente

Compra rapida com servigos pré-prontos

Oferecer atendimentos diferenciados

Oferecer atendimentos via chat em horario comercial

Uso de equipes multifuncionais para prestar servico

Prestacdo de servicos através de parceiros

Oferecer servicos de pouca demanda

Realocar funcionérios subutilizados

Padronizar servicos prestados

Ideias geradas com o uso da IDEATRIZ original
Fonte: Autoria prépria. (continua)
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Nr
30
31

32

33
34
35
36

37

38
39
40

41
42
43
44
45

46
47
48
49
50
51
52
53

54
55
56
57
58
59
60
61
62
63

64
65

Ideia gerada
Transformar o servico tradicional de 1° atendimento fisico em online
Transformar algo ruim em bom. Fazer do ato de recomendar alguém uma tarefa "facil"

Na descri¢éo do pedido de consultoria, a interface possibilitar o uso de recursos como video e
imagens (desenho e fotos)

O site de consultoria fazer parceria com graficas diminuindo o custo pelo volume, agregando
varios pedidos de clientes distintos

Pesquisar os melhores profissionais de acordo com avalia¢des histéricas no linkedin
Incluir no site videos autoexplicativos que auxiliam no entendimento de uso da plataforma
Disponibilizar banco de cases detalhados com solu¢des obtidas por outros clientes

Oferecer materiais adicionais ao entregavel como resultado da consultoria (referencia, planilhas,
treinamentos)

Oferecer como opgéo assistir video quando o cliente quiser entender melhor o uso da
plataforma

Video aparecer na abertura do site explicando como usa-lo
Segmentar 0s cases por categoria de atividade

Oferecer cases especificos como bdnus, aqueles clientes que assinarem um contrato de
consultoria

Oferecer materiais adicionais a partir do que ja foi contratado pelo cliente
Oferecer materiais adicionais em diversos formatos como audios/ videos/ pdf/ etc
Criac@o de um férum para postar questdes e obter respostas rapidas

Criar um app para poder realizar através da interface do smartphone agendamentos e consultas

Fornecer consultoria através de Webinar or Hangout, Vimeo,GotoMeeting ,atendendo mais de
uma pessoa.

Criar foruns por tema de especialidade

Questbes ja tratadas pelo forum ou que constam em outro local (FAQ)

Em momentos especificos trazer convidados especialistas para participar

Criar menu com op¢des de consulta, agendamento de facil interface de uso
Atender condi¢fes de acessibilidade

Eventos ocorrerem conforme demanda

Aumentar o publico elegivel a consultoria provendo o app para smartphone
Interacdo com novo publico de smartphone potencializa abertura de novos mercados (novas
verticais)

Agregar aos eventos "webinars" a participacao de parceiros especialistas

Oferecer a descricdo em braile para impressao

Oferecer servigos similares aos que ja foram adquiridos por outros compradores
Oferecer servico em audio para cegos escolherem acessibilidade no acesso ao site
Comercializar banco de dados de cegos e baixa visdo para lojas ou departamentos
Criar rede de parceiros que oferecam impressao em braile em varios pontos
Produzir audio em parcerias com instituicdes publicas para disponibilizar no site
Precos diferenciados em mais de um nivel conforme complexidade de assunto

Além do pagamento, oferecer uma troca de servigos para os consultores cadastrados no site
Prover aulas de consultorias experimentais praticas em tempo real, com tira ddvidas online no
momento da execuc¢do da atividade

Consultorias pré-agendadas

Ideias geradas com o uso da IDEATRIZ original
Fonte: Autoria prépria. (continua)
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Nr
66
67
68
69
70

71

72
73
74
75

76

77
78

79
80
81

82

83
84
85
86
87
88
89

90
91
92
93

94
95
96
97
98

Ideia gerada
Oferecer prévia do experimento em poucos minutos (trailer)
O contratante escolhe o servico conforme necessidade
Reducéo do tempo de aula conforme complexidade
Oferecer midia diferenciada conforme complexidade do curso desejado

Contratar especialista diretamente através de filtro de competéncia

Contratar especialista diretamente por filtro de tipo de projeto (casa, apartamento, comercial,
industrial)

Contratar especialista diretamente por filtro de servigo a prestar (elétrica, hidraulica, pintura,
gesso, piso, azulejo)

Segmentar por conhecimento no assunto do cliente
Incluir a opcéo de telefone para falar com o consultor

Dicas para o contratado (consultor freelancer) sobre como conseguir os primeiros trabalhos
Permitir a busca direta pelo profissional, ndo obrigar o cliente a fazer o cadastro completo do
projeto,

Possibilitar a contratacdo de servicos simultaneamente, para um trabalho em conjunto com
diversos profissionais

Dar opcao para o usuario receber ou néo dicas de como conseguir os primeiros trabalhos
Ligar ou desligar dicas baseadas na experiéncia e numero de servigos prestados pelo consultor
no site

Manter a op¢éo separada de inclusdo de cadastro completo do projeto se for julgado necessério
Separar demanda por subtarefas para serem feitas por varios profissionais em menos tempo

Gerenciar contratos e pagamentos entre o contratante e o prestador do servico (oficializagéo
contratual pelo site)

O contratante especifica somente uma vez o servico ou necessidade e os consultores langam
seu preco e método de pagamento

Oferecer customizag&o de contratos mas torna-los opcionais

Opcdes de contrato pré-definidas para o contratante escolher

Adicéo de fungbes relacionadas a condi¢Bes de contratuais e finangas
Compartilhar exemplos de servigos para encontrar melhor proposta
Utilizar sistema de oferecer modelos de contratos mais utilizados

Sistema de pedidos ter a opcao pré-pronta ou opgéo longa (detalhamento de contratos)
Cruzamento de tags perfil do consultor x problema do cliente traz profissionais aptos a prestar o
servico.

Busca universal de profissionais em diversos sites de consultoria
Implantar sistema automatizado de criagdo de tags
Incluir filtro por area na busca universal

Indicacdo de contatos para jobs (consultorias). O consultor indicar ou integrar profissionais para
atuarem em conjunto no projeto

Utilizacdo de plataforma auxiliar para integracdo da equipe para o projeto

Permitir a criacao da entidade projeto para intregrar varios jobs relacionados
Oferecer opc¢Oes de indicagfes para os iniciantes

Dividir a operacao de contato da reunido dos integrantes em uma plataforma auxiliar

Ideias geradas com o uso da IDEATRIZ original
Fonte: Autoria propria. (concluséo)
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APENDICE F - IDEIAS GERADAS PARA CONSULTORIA ONLINE
COM O USO DA IDEATRIZ ADAPTADA PARA SERVICOS

Neste apéndice sdo apresentadas as ideias geradas para servicos de
Consultoria Online onde foi aplicada a metodologia IDEATRIZ adaptada para
servicos. As ideias grifadas em cinza foram geradas na etapa de uso da arvore de

heuristicas, e as grifadas em branco na etapa de uso da matriz de contradicdes.

pd
=

Ideia gerada
Incluir chat online como op¢éao direta (comunicador instantaneo)
Incluir agendamento com tempo pré-contratado (pacote de horas de treinamentos)
Construir uma base de conhecimento
Incluir abertura de uma canal para comunicagdo para davidas
Fornecer base de conhecimento como um pacote adicional ao servi¢o
Trabalhar com design facil (UX)
Facilitar busca, possuir poucos cliques e histérico
Agregar utilizacdo de crédito imobiliario em bancos online
Oferecer checklist com padrdes de processos de financiamento (tipo despachante)
Agendamento de visitas para otimizacao de atendimento /regido/data/horario
Incluir servicos de manutencéo residencial e predial
Consultoria para melhores taxas de linhas de crédito
Agendamento prévio para otimizagdo do processo de atendimento
Mudancga da condicao de trabalho para acelerar velocidade dos processos
Reavaliar processos para melhorar servicos executados

© 00 N O oA WDN P

e o =
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Last minute - listar profissionais disponiveis naquele horario mostrando histérico de atividades
16 profissionais

17 Opcéo de agendamentos georeferenciados para possibilitar atendimento presenciais
18 Incentivar aquisicao de servicos adicionais relacionados aos servicos ja contratados
19 Mostrar historico das atividades do profissional
Aplicacdo de descontos para reduzir impacto dos novos profissionais que estéo entrando no site
20 para prestar servicos
21 A partir do servico solicitado, o site faz o pré-ranking dos 3 melhores profissionais
Os profissionais descrevem os materiais necessarios para a demanda e através de parcerias
22 oferecem orcamentos e possibilidade de compra
23 Disponibilizar férum de satisfacdo de servigo possibilitando interagéo entre usuarios
24 Avisar e aplicar penalidades para aqueles que tentam burlar o sistema
25 Incluir um mediador no férum para ponderar opinides diversas
26 A compra de produtos ser uma opg¢ao e néo obrigatéria agregada ao servigo de consultoria
27 Criar um processo intermediario, separado da consultoria, para compra de materiais
28 Aprimorar o setor logistico (software/pessoal e local) para que a logistica seja confiavel

Ideias geradas com o uso da IDEATRIZ adaptada para servigcos
Fonte: Autoria prépria. (continua)
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Nr
29
30

31
32
33
34
35

36
37
38
39
40

41
42
43
44
45

46
47

48

49
50
51

52
53

54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65

Ideia gerada
Integrar com sites de parceiros para oferecer video aulas para explicacdes online
Oferecer aula presencial

Oferecer material adicional para complementar o contetdo da disciplina e consultoria prestada
Dividir o contedido em assunto

Maneiras diversificadas de apresentacdo da disciplina por outros profissionais

Novas formas de apresentacéo de contelido

Utilizar video aulas para complementar o conhecimento da aprendizagem

Disponibilizar filtro de busca de profissionais por nimero de consultorias prestadas, nUmero de
estrelas/notas, valor do tempo, especialidade no assunto e tempo de experiéncia na area

Criar de campos de preenchimento para cadastro de curriculo profissional dos consultores
Inserir consultores para assuntos domeésticos - Faga vocé mesmo
Politica de descontos nos servigos para 0S novos UsSUarios (menos margem para o site)

Inserir campos abertos para preenchimento de curriculos

Agregar a este servigo uma consultoria de seguranca para "garantir" a idoneidade dos
profissionais

Utilizacao da Video Conferéncia para prover o servigo de consultoria
Cliente prover a descrigdo antecipada do problema, para preparacgéo prévia do consultor
Utilizacao de créditos (pacotes) para trocar pelos servicos prestados pelo site

Melhoria de servidores para prestar servico via video conferencia

Elaborar um questionario multipla escolha que direcione o cliente na descricdo do problema que
sera apresentado ao consultor

Escolher previamente o consultor e o tempo

Durante a pesquisa para resolver um problema, o site sugere tags e categorias que vao oferecer
consultores adequados a execuc¢éo da tarefa

Profissional atualizar diariamente o status da tarefa no site, penalizando ou bonificando caso
informe status conforme regra

Filtros relacionados indiretamente a pesquisa também devem ser propostos

Realizar Atualizacdo automatica do status proporcional ao tempo estimado

Integracdo automéatica com os dados do Linkedin para obtencéo automatica de dados
profissionais

Indicacdo de terceiros para integra-los aos trabalhos

Separar demanda por subtarefas para serem feitas por varios profissionais em menos tempo
Tornar integracdo com o linkedin opcional, ndo obrigatéria

Criacdo de interface simples e enxuta

Oferecer a possibilidade de indicagbes anénimas

Simplificar o processo de indicagédo de profissionais

Ampliar a rede de indicag&o de diretos e indiretos

Os clientes serem convidados a se tornarem consultores realimentando o processo
Consultoria basear-se em materiais externos pré-prontos e parcerias

Criar planos especializados por tamanho de empresa para facilitar acesso a pequenas
empresas

Utilizar conteddo externo de alto valor

Utilizar casos reais como material da consultoria

Oferecer Planos mais caros com mais funcionalidades e beneficios

Ideias geradas com o uso da IDEATRIZ adaptada para servigos
Fonte: Autoria propria. (continua)
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Nr
66

67

68
69

70

71

72

73

74

75

76

77
78
79
80
81
82

Ideia gerada

Segmentar os planos com flexibilidade de escolha de funcionalidades

Criar uma Inteligéncia Artificial capaz de analisar o histérico de trabalhos do freelancer e o
sistema automaticamente distribui os servicos entre os profissionais

Integrar com repositérios digitais do cliente para entrega de versdes (ambiente de teste e
homologacao de pacotes de software)
Utilizar contratos inteligentes e criptomoedas para contratacdo e entrega de produtos.

Ao invés de ter um pool de profissionais, ter um pool de clientes. Assim o profissional sempre
tem trabalho.

Isolar o ambiente de modo que o consultor freelance sé tem visibilidade ao que ele precisa

O contratante deve validar os artefatos entregues para liberacdo do pagamento. Néo ter
intermediérios, entrega e comunicagéo imediata contratante e freelancer

Aprimorar o sistema de busca permitindo o uso de caracteres especiais de busca para utilizar
fungbes avancadas (como excluséo e concatenagéo) para aprimorar precisdo

Melhorar a exibicdo de contelido nos sites otimizando o tamanho e imagens a partir de qualquer
interface (ex. smartphones, tablets). O site ter interface responsiva.

Refinamento da pesquisa inteligente (op¢bes avancadas) baseando-se nos dados coletados
pelos usuarios

De acordo com a funcionalidade desejada, a interface responsiva deve escolher manter o
processo padrdo com o melhor desempenho para aquele sistema

O cliente ter a op¢éo de buscar e entrar em contato direto com o consultor visualizando seu
portfélio

Chat integrado ao site

Conectar ferramentas externas com gannter, trello, google docs para compartilhamento de
informacdes para auxiliar na execugéao de tarefas.

Fornecer mais visibilidade aos consultores iniciantes para que possam ser contratados
Dividir site em médulos menores e independentes

Integrar 0 maximo de servigos externos possiveis

Ideias geradas com o uso da IDEATRIZ adaptada para servigcos
Fonte: Autoria propria. (concluséo)
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APENDICE G — RECORTE APRESENTACAO REALIZADA DURANTE OS
WORKSHOPS

Neste apéndice é disposto um recorte da apresentacao realizada durante os
workshops de geracdo de ideias com o0 uso da metodologia IDEATRIZ. A
apresentacao é igual tanto para a metodologia IDEATRIZ original quanto para a
adaptada para servicos até a pratica da 22 etapa da metodologia (slide 24). A partir
da 32 etapa da metodologia os slides apresentados para orientacdo da pratica séo
distintos: do slide 25 ao 35 (pratica com o uso da IDEATRIZ original); e do slide 36
ao final (pratica com o uso da IDEATRIZ adaptada para servicos).

Slide 1

Metodologia

IDEATRIZ para

Geragao de Ideias ’
Slide 2

IDEATRIZ

Metodologia Sistematica para geragcao de ideias
baseada em heuristicas com objetivo de

maximizar valor (De Carvalho, 2011)

Conceitos de
Voz do Produto Inovagdo
Incremental

Teoria Geral
da Inovagdo




Slide 3

Slide 4

Slide 5

Etapas

Definicao do Produto Matriz de Valor e
a ser Ouvido Potencial de Lucro
Aplicacao de Heuristicas para Ideacdo através de Heuristicas

Aumento de Valor

!

Formulagito e Resolucio de Principios Inventivos e

Contradicoes Principios de Separagao

V1

I Avaliacao dos Resultados I— Votacdo. Avaliacdo Multicritério

Pratica

geracao de ideias

22 etapa IDEATRIZ
uso de Heuristicas

22 ETAPA

Aplicagées de Heuristicas para Maximizar Valor

Fungoes

Valor
alo Conexoes ou Custos

Manter as fungSes e reduzir as conexBes.

Aumentar a quantidade e/ou qualidade das funcSes & manter as
conexdes.

Aumentar 3 quantidade e/ou qualidade das fungBes e também
as conexdes, mas, numa proporg3o atraente para os clientes.

Aumentar a quantidade ¢/ou qualidade das fungbes e reduzir as
conexBes.

Reduzic a quantidade efou qualidade das funcles e as
conexBes, numa proporg3o atraente para os clientes.
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Slide 6
Consultoria Online - Exemplos

www.wengo.pt

Arvore de Heuristicas

ngéo em vez de compensagio
Eliminar procedimentos de preparagdo
Eliminar procedimentos cometivos
_Eliminar tempos mortos *

Eliminar perdas | Eliminar medigtes
‘ Notempo __detempo Aumentar tempo de vida do setvigo

|
‘ / \ | Transformar processo discreto em continuo
| e e
| | ._Transformar operag&es seqienciais em paralelas
| ‘ _Antecipar a execugdo de uma agio ‘
‘ El

s

| 8
‘\DI i Diminuir conexdes | | |\ Maximizar a densidade de um processo
minuir G cMaxmizar s ensiderie o N pIoGesew
3 \ Acelerar processo
\ Diminuir tempo necessério

Slide 7 . .
Consultoria Online - Exemplos

www.wengo.pt

wengg, SRS RN |74 S smriie

PAGINA INICIAL INFORMATICA TAROT

2.500 especialistas disponiveis
imediatamente por telefone

Wengo, N*1 em aconselhamento por profissionais online
com 3880 017 consultas realizadas

Slide 8 Consultoria Online - Exemplos

www.wengo.pt

NEBOCIOS INFORMATICA

Atuabaste indnpanivel

Horario de atendimento e tarifa de FABIO BIAGINI

1o INDISPONIVEL por so¢ f min
woedeoatin Agendar um
hordrio  »

budget gesir
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Slide 9

Slide 10

Slide 11

Consultoria Online - Exemplos
www.wengo.gt

Perfil

Selecione aqui o seu fuse hordria

Consultoria Online - Exemplos

www.professoresdeplantao.com.br

Eliminar necessidade por uma agdo

Arvore de Heuristicas Eiminar procedimentos repetives

Usar prevengéo em vez de compensagéo

Eliminar procedimentos de preparagao

Eliminar procedimentos corretivos

Eliminar tempos mortos

Eliminar perdas L Eliminar medigbes
Notempo  detempo Aumentar tempo de vida do servigo

( \ |_Transformar processo discreto em continuo
quenciais em paralelas

Transformar operagdes
. Antecipar a execugdo de uma agio

Maximizar a densidade de um processo

Acelerar processo *
\ Diminulrtempo necessério

|
|

\ Diminuir conexdes |
\ Diminuir ¢

Consultoria Online - Exemplos
www.professoresdeplantao.com.br
1} [ e e =¥ N LT ugmu_-

€ = C [ wwwprofessoresdeplantao combr
B agon R A [T Bugts. 3 W consuts O

@ P | oot Pmons -

Conhega alguns de nossos professores
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Slide 12

Slide 13

Slide 14

Consultoria Online - Exemplos

www.professoresdeplantao.com.br

Prtessores de Matemétia Geral

Pigina il Freos e P ..llvuinP

Nao perca mais tempo, tire suas duvidas agoral

Resolva suas duvidas de todas as matérias interagindo com tutores online por video ou chat
dassiar. em qua ¥ & o QUARGUS 1

PACOTE DE 20 MINUTOS. PACOTE DE 50 MINUTOS PACOTE DE 100 .
s

MINUTO!

s ReT8

Comgen Coryrw

Consultoria Online - Exemplos

www.professoresdeplantao.com.br

Pagnainical | Marias | Profe

= Professores

Foram encontrados: 1941

professores
Categoris

awas [1'®
oo

Unicamp, SemUniversidade
Ensino Superior .
Matiria s (e weassiam [ sunnesme £ '@
oo ©0 o0
Selecone uma metéia . o 4]
7 JEum—— Unicamp unicamp
peor . 1 -
concial, Integral s Caiculo humeico] 3% 1@ e wvmaa ['®
o Hoo ¥ foo oo
Unicamp Unicamp, Unicamp

Consultoria Online - Exemplos

www.workana.com

Eliminar necessidade por uma agéo
A fcti, Eliminar procedimentos repetitivos
Arvore de Heuristicas gl procaknenidS repadie
|/ Usar prevengéo em vez de compensagéo
Eliminar procedimentos de preparagéo
inar procedimentos cometivos

Eliminar tempos mortos
Eliminar perdas | _Eliminar medigdes
| Notempo  detempo Aumentar tempo de vida do servigo
menwj ‘ \ | Transformar processo discreto em continuo

1 | Transformar operagdes sequenciais em paralelas

| ‘ Antecipar a execugéo de uma agéo *
| | Eliminar pausas

\ Diminuir conexdes [
\ DiminuirC

Diminuirtempo necessdrio

soM 4
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Slide 15 Consultoria Online - Exemplos

www.workana.com

Converta as suas ideias em produtos
com a ajuda do melhor talento da América katina

te os freelancer: 30 para desenvolver s s
d paradesenvolver o seu ne

Crie um projeto Trabalhe como freelance

Slide 16
Consultoria Online - Exemplos

www.99freelas.com.br

Eliminar necessidade por uma agdo

Arvore de Heuristicas Eliminar procedimentos repetitivos
|/ Usar prevengéio em vez de compensagéo
Eliminar procedimentos de preparagio

Eliminar procedimentos corretivos

Eliminartempos mortos

Eliminar perdas | Eliminar medigées
Notempo  detempo

)/\\ | r
(AumentarV ) ( \
|

 Aumentar tempo de vida do servigo

_Transformar processo discreto em continuo
Transformar operag6es sequencials em paralelas
Antecipar a execugdo de uma agéo
Eliminar pausas

\ Diminuir conexdes | Maximizar a densidade de um processo

\ Diminuir ¢ L
————— \ \ Acelerar processo

Diminuir tempo necessario *

Slide 17 . .
Consultoria Online - Exemplos

www.99freelas.com.br

ComoFunciona  Encontrar Freelancers  Encontrar Trabalho

Encontre o melhor profissional freelancer

para escrever o seu conteddo.

bl Vs




Slide 18

Slide 19

Slide 20

Consultoria Online - Exemplos

www.99freelas.com.br

Resultado da pesquisa

56540 freelancers foram encontrados.

: @ (o=
- FeE— =3

S e K (49736 avalingbes

Patavias chaves

Areas de interesse Ranking 1| Projetos conchidos: 19 | Reccmendagbes. 36 | Regisirada(a) desde: 18022015

Designer Grafico, Web e Analista de Midias Sociais
ks 50 bom trabao,. quaidade & étimo ol

4 anos de experdncla om
eus clientes. Faca paite do

Advogados & Leis
Design & Criagha
Engsohara & Arguitetura
Escrta & Tradugdo
Fotografia & AudicVisual

10 aos de
Digeal. trage salutes
e G clentes satisfetos &

¢ Junior Turino [ contweme |

# J % (48831 avaliBes

Visb & Desemmcivimento

Ranking Ranking 3 | Projetos conchidos: 31 | Recemendagbes: 31 | Regisirado(a) desde: 01012015

Qusigost canking Designer Grafico Diretor de Arte e Artista 30

Consultoria Online - Exemplos

www.99freelas.com.br

Projetos de Suporte Adm
3 projetos foram encantrados

Palavras.chaves

n Gestio de e-commerce

Assistete Virlual | Intemedinia | Publicada. 1

ias @ 22 horas | Propastas. 3|

atris | Tempo restante. 26

Intaressacor
Categorins Gori o commsrce com pouos produas 3 princigio. mas com objetiva de crescimenta de vendas o uantidads do
Todas 35 catsgurias Formece ko 8 anslses o resutado, rag3o de campashs, ersncamenta da maskeing digha,ssuda da
Advagados 8 Leis lagistica. atc

Design & Criagho AdWards eCommerce Google Analytics Planejaments de Marketing

Engenhuria & Arqutelura
Esciita & Traducdo Cliente: Angaica Vit
Fotografia & AudioVisual

Sonigos Emprosarias:

(e feedback)

Planilhas de Controle

Elaboragia de Relatarios | Iniciante | Publicada: 3 dias. atras | Tempo restante: 56 dias e 17 horas | Propostas: 14
Iideraszados.

Preciso da criagio de planilhas em Excel bem slaboradas, para controle & tabulag3o de dados contribwinda

Consultoria Online - Exemplos

www.freelancer.com

Aumentar saida

Mudar saida das fungdes | Diminuir saida

Variar saida
Controlar a execugAo da fungdo principal

Completar sistema |  COMOIar a ndo-execugo da
—OMPESI ESRA { fungdo principal
Diretamente relacionadas [
com a fungéo principal |

Integrar com outros sistemas

N4o criar efeitos colaterais

Adicionar |
fungdes | |._Combinar sistema com anti-sistema

_Combinar sistemas alternativos
Indiretamente relacionadas

Aumentar F | com a fungo principal

[ Néo relacionadas com a fungo principal
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Slide 21

Slide 22

Slide 23

Consultoria Online - Exemplos

www.freelancer.com

Contratar freelancers
especializados para o seu
trabalho online.

Milhdes de pequenas empresas usam Freelancer.com para
transformar suas idéias em realidade. Precisa comegar o
trabalho feito? Clique em 'Contratar' para comegar!

Contratar Trabalhar .
f/
Uma bonita ilustragdo por apenas $30 m |
i o

Consultoria Online - Exemplos

www.freelancer.com

= Fabricacao de Produtos > Vendas e Fabricacao PN Servicos de Negocios
Consultoria Online - Exemplos
www.freelancer.com
05 Ouostcom - bmop. % 5 xlo & 3 - o M|
Wreelancer  contrataeFretn Tabalho  MeusProjtos Aoda sote

)
\ \\ "‘ “

Servicos Freelancer .\‘ \

Talento forneci i pelanossa i olhida a \\

=
-W=

s

3l turn your POF doc into
aWord dot
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Slide 24
Uso das heuristicas

Uso para ideagdo de
uma Consultoria Online

Durante esta etapa os grupos deverdo elaborar uma lista de ideias geradas

Heuristica Relacionada
Ideia Gerada pela arvore

Descrigdo

Slide 25

Pratica

geracao de ideias

32 etapa IDEATRIZ
resolucao de contradicoes
com uso do MPI

Slide 26

Formulacdo e Resolucdo de ContradicGes

Com a lista de ideias geradas, devem ser formuladas contradigdes
referente a caracteristica melhorada e a caracteristica piorada
para a solugdo/ideia gerada

* As caracteristicas melhoradas e pioradas devem ser traduzidas
em parametros de engenharia

* O principio inventivo correspondente deve ser encontrado na
matriz de contradi¢des para geragdo da melhor ideia para solugdo
do problema.




Slide 27

Slide 28

Slide 29

Formulagao da Contradica C

Técnica

em

Pardmetros de

Principio Inventivos
indicados pela Matriz de
Contradicd

Caracteristica melhorada e
caracteristica prejudicada

Custo x Resisténcia

Se reduzir o material da embalagem,
reduz a capacidade de resisténcia
para empilhamento

Pl Ideia Gerada

somh

Método dos Principios Inventivos

Pardmetros de Engenharia

34 Mantenabilidade

ivel de
automacio

Comprimento do’
estacionaria

Volume do objeta |
estaciondrio

Manufaturabi-
e

Complexidade do
objeto

Formulag&o da C Jica C icdo em pio Inventivos
Al Pardmetros de indicados pela Matriz de

jecnic ia Contradicd

Caracteristica melhorada e CM: Comprimento do

caracteristica prejudicada Objeto Estaciondrio(4)

Custo x Resisténcia X

Se reduzir o material da embalagem, | CP: Tensdo ou Pressdo

reduz a capacidade de resisténcia (11)

para empilhamento

Pl Ideia Gerada

sonh

29
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Slide 30

Slide 31

Slide 32

Método dos Principios Inventivos

Matriz de Contradig¢ées

Contradicic  —gemmmmman  Parametros afetados negativamente

~-[Energia _ gasta|Energia  gasta| Poténcia
pelo objeto em|pelo  objeto)

movimento parado
Pesodoobjeto | ... |35, 12, 34,31 12, 36,18,31
em movimento
Peso de 15,19,18,22
Parametros p:wmu obieto
a methorar Comprimento do | .| 8, 35, 24 135
objeto em
movimento
\
Principios inventivos sugeridos
Recorte da Matriz de Principios Inventivos
!ﬂm Fonte: adaptada De Carvalho (2011)

For daC lica

C licao em

Técnica

Parametros de
haria

Principio Inventivos
indicados pela Matriz de

Contradicdes

Custo x Resisténcia

Se reduzir o material da embalagem,
reduz a capacidade de resisténcia
para empilhamento

CM: Comprimento do
Objeto Estaciondrio(4)

X

CP: Tensdo ou Pressdo
(11)

(1) Segmentagédo ou
Fragmentagdo

(14) Recurvagdo

(35) Mudanga de Parametros

ou Propriedades

Pl Ideia Gerada

sonh

Método dos Principios Inventivos

MPI - Principios Inventivos
1 ‘extracio [ ¢
[

18 Vibragdo
m

30 Uso de filmes
finos e
membranas

34 Descarte &
regeneracio

38 Usode
oxidantes fortes

Mudanca de
simetria

Equipotencialidade

Continuidade da
acao (il

Substituigho de
meios mecanicos
Mudanga de cor

Mudanca de fase
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Slide 33

Slide 34

Slide 35

ETAPA FORMULACAO E RESOLUCAO DE CONTRADICOES

Formulagéo da Contradigdo Contradicdo em Principio Inventivos
Al Parametros de indicados pela Matriz de

Técnica Engenharia ContradigGes

Caracteristica melhorada e CM: Comprimento do (1) Segmentagdo ou

caracteristica pre| da Objeto Estaciondrio(4) Fragmentagdo

Custo x Resisténcia X (14) Recurvagdo

Se reduzir o material da embalagem, | CP: Tens&do ou Pressdo (35) Mudanga de Parametros

reduz a capacidade de resisténcia (12) ou Propriedades

para empilhamento

Pl Ideia Gerada

1 Lata corrugada

14 Forma recurvada permite que a pressdo contribua para aumentar a resisténcia mecanica
35 Tratamento térmico do material para prover mais resisténcia

Avaliacdo e Selecao de Ideias
A posteriori a data do workshop — Método Amabile ( 1996)

Todas as ideias sdo coletadas e apresentadas para 2 especialistas independentes
que possuam conhecimento dentro do area de Consultoria Online.

O julgamento é realizado de forma independente por cada especialista.

Cada ideia serd pontuada por variavel que compde a qualidade da ideia pela
escala Likert (1, 2, 3, 4, 7), onde a pontuagdo 1 é mais baixa e a 7 mais alta.

Descrigdo idad iabili levanci Pontuagdo
da Ideia Total

sol

Avaliacdao do Método - Feedback

Nome do Participante:

Area Profissional: Tempo de Experiéncia:
Critério Nao Grau Grau Grau
Baixo Normal | Alto
de do da

Dificuldade de utilizar as analogias para servicos

Interesse despertado a Inovacio

Sugestdes (descreva dificuldades e sugestdes para aperfeigoar a metodologia):
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Slide 36

Pratica

geracao de ideias

32 etapa IDEATRIZ adaptada
resolucao de contradicoes
com uso de PS e Pl

Slide 37
Formulacdo e Resolugao de Contradicdes

* Com a lista de ideias geradas, devem ser formuladas contradiges
referente a caracteristica A e —A para a solu¢do/ideia gerada

* Aresolugdo da contradigdo deverad ser através do uso do quadro
orientativo do método dos principios de separagdo

 Utilizagdo da lista de principio inventivos com os exemplos para
geragdo uma melhor ideia para solugdo do problema.

Slide 38 . .
ETAPA FORMULAGAO E RESOLUGAO DE CONTRADIGOES

Formulagdo da Contradicdo Principio de Separagdo |Principio Inventivos
Utilizado indicados
Ae-A

Caracteristica que deve estar e ndo
deve estar disponivel a0 mesmo
tempo

CHAT ONLINE

Pl Ideia Gerada




Slide 39

Slide 40

Slide 41

Método dos Principios de Separac¢ao
Exemplo Chat Online

Se aresposta for:

Principio de
g0 (PS) Questde: / Sim \ Nao
\—/ [Tentar Principios Inventivos:
1. Segmentacdo
E necessario que as caracteristicas - Extracio
3. Qualidade Localizada

Chat Online (A) e néo Chat Online ( -
A) estejam presentes em todos os
lugares?

Onde eu quero A é no mesmo lugar
onde eu quero -A?

Sim, no site de consultoria

Tentar PS no tempo 1
11
7.
3
la
|2

17. Nova Dimens&o

3.Inverséo
4.Curvatura

. Aninhamento

0. Finos e Flexiveis
. Assimetria

4. Mediacao

[26. Cépia

a Segue para PS no tempo

Método dos Principios de Separa¢ao

Exemplo Chat Online
Principio de Se a resposta for:
Separacéo (PS; Questde: Sim Nao \
[Tentar os\Riincipios Jrventivos:

15. Dinamizagao

E necessério que as caracteristicas A e| 10. Agdo Prévia
-A estejam presentes durante todo 19. Agdo Periddica
tempo? 11. Protecdo Prévia

Quando eu quero A é no mesmo
momento quando eu quero -A?

Tentar PS conforme a
condicao

9.

Recorte Quadro Orientativo Principios de Separagdo
Fonte: adaptada de Mann(2009)

16. Agdo Parcial ou excessiva
21. Aceleracdo

26. Copia

18. Ressonancia

37. Mudanca Relativa

34. Descarte

Compensagao Prévia

20. Continuidade de Acgo Util

ETAPA FORMULAGAO E RESOLUCAO DE CONTRADICOES
Formulagdo da Contradig¢do Principio de Separagdo |Principio Inventivos
Utilizado indicados

Ae-A

Caracteristica que deve estar e ndo | NO TEMPO
deve estar disponivel a0 mesmo
tempo

CHAT ONLINE

Pl Ideia Gerada
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Slide 42

Slide 43

Slide 44

ETAPA FORMULAGCAO E RESOLUCAO DE CONTRADIGCOES

Formulacéo da Contradigao Principio de Separacé@o |Principio Inventivos (PI's)
Utilizado indicados
Ae-A

Caracteristica que deve estar e néo deve estar | NO TEMPO
disponivel a0 mesmo tempo

CHAT ONLINE &0 Parcial ou excessiva
a0
26. Cépia
18. Vibragao
37.Exp
20. Continuidade de Agéo Util
Pl Ideia Gerada
15 Utilizar chat robd
10 Criar um FAQ
19 ... e seguem demais demais ideias a partir da analise dos PI's indicados

Método dos Principios de Separagao

Exemplo Chat Online - Ideias

PI 15. Dinamizag&o: Manter um chat rob6 que identifique por script de palavras
as duvidas mais comuns e mostrar automaticamente as respostas tipo wizard.

PI 10. Agdo Prévia: Manter um FAQ para problemas mais comuns de consultoria
por &rea de conhecimento

Pl 19. Acéo Periddica: Disponibilizar horéarios de disponibilidade do chat online
com profissionais online respondendo os questionamentos e fazendo a
consultoria

Pl 11. Protecéo Prévia: Quando o chat estiver off-line, proporcionar a opcéo de

email aos consultores

somh p’C

Método dos Principios de Separagao

Exemplo Chat Online - Ideias

Pl 16. Acéo Parcial ou Excessiva: Mostrar horarios online e off-line do chat

Pl 21. Aceleracéo: Utilizagao do wizard, scripts para orientar rapidamente

0s passos para o cliente dentro daquela area ou FAQs
PI 26. Copia: Uso de scripts respondidos por robos

Pl 18: Ressonancia: Aumentar a disponibilidade de chat online somente

para a area de conhecimento que tiver maior demanda no site
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Slide 45

Slide 46

Slide 47

Método dos Principios de Separagao

Exemplo Chat Online - Ideias

Pl 37: Mudanga Relativa: Utilizar consultores de outros paises, com fuso
horario distintos para atender o chat online

Pl 9 Compensacdo Prévia: Disponibilizar um FAQ com perguntas e
respostas mais comuns no site de consultoria

Pl 20. Continuidade de Agdo Util: Criar turnos utilizando consultores de
outros paises para cobrir horas néo atendidas no fuso do horario comercial

do Brasil.

som Y

Avaliacao e Selecao de Ideias
A posteriori a data do workshop — Método Amabile (1996)

Todas as ideias sdo coletadas e apresentadas para 2 especialistas independentes
que possuam conhecimento dentro do area de Consultoria Online.

O julgamento é realizado de forma independente por cada especialista.

Cada ideia serad pontuada por varidvel que compde a qualidade da ideia pela
escala Likert (1, 2, 3, 4, 7), onde a pontuagdo 1 é mais baixa e a 7 mais alta.

iabili levanci Pontuacdo

Descrigdo i Vv
da Ideia Total

Avaliacdao do Método - Feedback

Nome do Participante:

Area Profissional: Tempo de Experiéncia:

Critério Néo Grau Grau Grau
encontrou__| Baixo Médio Alto

Difi de doda

Dificuldade de utilizar as analogias para servigos

Interesse despertado a Inovagao

Sugestdes (descreva dificuldades e sugestdes para aperfeigoar a metodologia):
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