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RESUMO

Resumo: A pesquisa aplica o design de servigos em organizagdo publica com producdo industrial gréafica,
coletando dados documentais oriundos dos registros de produ¢do do quinquénio de 2015 a 2019 e dados
advindos de questionarios andnimos submetidos aos respectivos usuarios, colhendo suas percepcdes sobre
sua experiéncia de usuario dos servigos. A fundamenta-se na literatura sobre inovagdo em servigos centrada
no usudrio e sobre o design de servigos para, consecutivamente, coletar, tratar e processar os dados colhidos
aplicando ferramentas como as proto-personas, a jornada do usuario e o blueprint de servigos para ao fim
propor solugdes aplicadas que, empaticas as necessidades vigentes dos usuarios, desenvolveriam a entrega
de servigos.

Palavras-Chaves: Design de Servigos; Inovagdo em Servigos; Inovacdo Centrada no usuario; Experiéncia
do usuario; Proto-Personas; Jornada do Usuario; Blueprint de servicos; Organizagdo Publica; Gestdo Publica.



ABSTRACT

Abstract: This paper is about service design applied to brazillian public organization with industrial
production, collecting and processing data from the 2015-2019 production dataset and their user’s perceptions
collected by anonymous questionnaires about service user experience. The research is based on user-centered
service innovation and on service design literature, applying tools such as proto-personas, user journey and
service blueprint to propose applied solutions that develops the service by an empathetic view to the current
needs of the service user.

Keywords: Service Design; Service Innovation; User-centric innovation; User experience; Proto-Personas;
User Journey; Services Blueprint. Public Organization; Public Management.
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1. INTRODUCAO

1.1 O OBJETO

Esta pesquisa aplica a inovagao centrada nos usuarios através da utilizacao do design
de servicos como meio para melhoria continua dos servicos oferecidos pela Divisdo Grafica
da Universidade Federal do Rio de Janeiro (ou Grafica UFRJ) ao centrar-se na percep¢ao
de seus respectivos usuarios.

A Grafica UFRJ ¢ uma unidade de producao industrial grafica em uma organizacado
publica autarquica de ensino superior federal, que entre 2015 e 2019 operou através dos
métodos de impressao industrial offset, impressao digital e impressdo de grandes formatos.

O volume de producdo da Divisdo Grafica atende as necessidades vigentes das
unidades usuarias da comunidade universitaria, em conformidade com suas solicitagdes de
baixas, médias e altas tiragens, produzindo demandas de criacdo, editora¢do e impressao de
papelaria institucional, materiais de divulgagdo, concursos publicos, papelaria para o
complexo hospitalar etc.

Sua finalidade ¢ produzir materiais graficos a custo reduzido para a comunidade
universitaria, atendendo demandas institucionais e operando com seu cerne no atendimento
economicamente vidvel. Por isso, possui como valor a permanente optimizagao das
solicitagdes e a economicidade dos recursos publicos investidos na producdo através dos
insumos e substratos empregados nela.

1.2 PROBLEMA DE PESQUISA

Esta pesquisa ¢ conduzida por pesquisadora-participante que integra a equipe da
Divisdo Grafica desde 2012. Neste periodo de trabalho na unidade foi observado que em
muitos dos processos de atendimento haviam ruidos na relagdo com os usudrios e que
poderiam haver falhas na interacdo, o que consequentemente geraria frustracdo e
insatisfagdo nos usudrios. Dessa forma, haveria beneficio direto tanto as unidades
solicitantes, quanto a propria Grafica UFRIJ, se essa desenvolvesse maior compreensao
sobre seus usudrios para, em consonancia com suas percepcoes, desenhar um servigo
pertinente as vigentes necessidades dos usudrios, mitigando desconfortos e frustragdes, e
desenvolvendo uma melhor experiéncia tanto durante a elaboragao (back office), quanto na
entrega (front office) dos servigos. Além disso, um servico adequadamente estruturado
impacta em uma produgdo ajustada, econdmica e eficiente. Ademais, dado que ¢ funcao
essencial das organizacdes publicas o atendimento a sociedade, deve-se, portanto, buscar a
exceléncia na melhor forma de fazé-lo e entregéa-lo, seja em sua cadeia de produg¢ao ou no
modo como interage e atende as necessidades de seus usuarios, justapondo esta diligéncia
ao pertinente acompanhamento das mudangas e inovagdes da sociedade.

Dessa forma, essa pesquisa relata como se desenvolveu a investigagdo para
diagnostico e proposi¢ao de solugdes nos servigos da Divisao Grafica através da aplicacao
do design de servicos como meio para inovacdo centrada no usudrio em uma organizagao
publica federal com producdo industrial grafica, ao investigar a Divisdo e captar
empaticamente como 0s usuarios percebem sua experiéncia de uso e a respectiva entrega
dos servicos aderente as necessidades vigentes dos usuarios, prescrevendo solugdes que
holisticamente oferecam assertividade, economicidade e qualidade nos servigos a
comunidade universitaria. Operacionalmente, portanto, a pesquisa ¢ um estudo de caso
unico, sob abordagem quali-quantitativa, que coletou dados de producdo de 2015 e 2019 e
a aplicou questionarios andnimos em seus respectivos usuarios, processando os dados
obtidos e relacionando-os as suposi¢des/pressupostos.
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1.3 PERGUNTA DE PESQUISA

Como desenvolver a entrega dos servigos por meio do Design de Servigos em uma
organizagdo publica com produg¢do industrial grafica ?

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo Final

Investigar mediante o Design de Servicos os dados de producdo e a percepgdes dos
usuarios sobre os servigos de uma organizac¢ao publica federal com producdo industrial
grafica, propondo solugdes aplicadas que desenvolvam a entrega destes servicos.

1.4.2 Objetivos Intermediarios

1. Mapear o estado da arte sobre o Design de Servicos e a Inovacdo em Servigos
Centrada no Usuario;

2. Coletar, tratar e analisar os dados de producao da Divisdo Grafica ao longo
do quinquénio 2015-2019;

3. Utilizar os conceitos da Inovagdao em Servicos Centrada no Usuario ¢ do
Design de Servigos para holisticamente:

3.1 Avaliar as suposigdes de pesquisa elencadas;

3.2 construir as proto-personas dos usuarios, destacando os
comportamentos tipicos das categorias de usuarios;

3.3 construir a jornada do usuério, demonstrando o percurso usual do
usuario ao longo da interacdo com o servigo;

34 desenhar o blueprint do servigo, evidenciando como operacionaliza-
se internamente o servigo durante o atendimento aos usuarios.

4. Prescrever e propor solugdes aplicadas para desenvolver a experiéncia e
entrega do servigo na Divisao Grafica aos usuarios.

1.5 JUSTIFICATIVA

1.5.1 Delimitacao

A pesquisa investiga os dados do intersticio produtivo de 2015 a 2019 da Divisdo
Grafica da Universidade Federal do Rio de Janeiro (UFRIJ), localizada no Parque
Tecnoldgico da UFRJ na Cidade Universitaria do Rio de Janeiro.

Sua operagdo ¢ composta pelas secoes de atividade-fim de criagdo e editoracao, pré-
impressdo e impressdo digital, impressao offset, impressdo de grandes formatos (plotagem)
e acabamento; E pelas se¢des de atividade-meio de dire¢ao, producao e manutengao predial.

E pertinente destacar que a coleta de dados desta pesquisa ocorreu entre 2019 ¢ 2020,
logo ¢ imprescindivel salientar os efeitos dos progressivos contingenciamentos dos recursos
financeiros ao longo dos recentes anos nos or¢gamentos universitarios dos IFES (Institutos
Federais de Ensino Superior), também intensamente agravados pela pandemia oriunda do
COVID-19. Dessa forma, o encolhimento das receitas exerceu forte pressdo sobre a
operacdo das unidades o que, simultaneamente, estimulou o trabalho mais consciente de
suas limitagdes correntes e proatividade para enfrenta-las.
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1.5.2 Relevancia Pratica

A Divisao Grafica ¢ uma organizacdo funcional dentro de suas peculiaridades.
Entretanto, h4 espago para desenvolver um servico de maior qualidade para seus usuarios.
A vista disso, esta pesquisa é diretamente relevante para a propria Divisdo Grafica e para a
comunidade universitaria da UFRJ, que se beneficia da melhor experiéncia de uso e do
desenho operacional focado nas necessidades reais dos usuarios.

Além disso, ¢ primordial buscar atender melhor a comunidade universitaria em
tempos de contingenciamento de recursos, como no periodo vigente da pesquisa, ao otimizar
a estrutura de atendimento e compreender profundamente as necessidades vigentes das
unidades usuarias, para atendé-las melhor e em conformidade com suas reais demandas.

1.5.3 Oportunidade Teoérica e Pratica

Esta pesquisa apresenta oportunidades para outros pesquisadores e organizagoes, ja
que o objeto de estudo guarda particularidades que o distingue de seus correlatos, como:

a. no mercado grafico, em cuja ¢ considerada excecdo a0 comum por ser uma
unidade de produc¢do que consome intensamente insumos e substratos, mas nao
possui a capacidade de captacdo e reposi¢do desses igual as graficas
comerciais, dado que grande parte dos insumos e substratos utilizados nos
processos graficos sdo pressionados pela cotagdo do ddlar (ja que muitos dos
produtos sao oriundos de commodities) e que os ritos administrativos e legais
para compras publicas podem ocorrer em ritmo que ndo acompanha esta
cotacao, dificultando a aquisi¢do de itens;

b. entre organizagdes publicas com operacdo técnica/industrial, onde se
diferencia das demais por possuir condigdes operacionais mais restritivas que
suas correlatas empresas publicas (ex: Correios) ou sociedades mistas (ex:
Petrobras), j4 que ¢ parte de uma autarquia (universidade federal). Portanto,
possuindo estrutura or¢amentaria e organizacional diferenciada;

c¢. dentro da estrutura de uma universidade publica, que organizacionalmente
volta-se comumente as atividades administrativas ou de ensino, pesquisa e
extensdo. Logo, uma unidade de produgdo enfrenta obstaculos internos a sua
operagdo pela singularidade de suas necessidades.

Por possuir e trabalhar com inumeras peculiaridades, este estudo amplifica sua
possibilidade de benchmarking por outras organizagdes que possuam menos obstaculos para
operar e transformar seus servigos dentro de cenarios menos restritivos.

1.5.4 Viabilidade

A pesquisa ¢ viavel porque ¢ conduzida por pesquisadora-participante que integra a
gestdo da Divisao Grafica da UFRJ, com autorizagdo dada pelo Gabinete da Reitoria para
pesquisa, assim com acesso permitido aos registros de produgdo e aos usuarios dos servigos
ao longo do periodo analisado. Além disso, por utilizar o design de servigos, sua experiéncia
como integrante da organiza¢do (anteriormente, operacionalmente e, apds, a nivel
estratégico) a capacita a relacionar e identificar os equivocos e as necessidades de
desenvolvimento. Consequentemente, pode prescrever solucdes adequadas.

Sucintamente, a pesquisa atuou pela investigacdo e consequente proposicdo de
solugdes, mediante aplicacdo do design de servigos por meio da aplicagdo de ferramentas
como: proto-personas, jornada do usuério e blueprint de servigos. A pesquisa coletou dados
explicitos dos usuarios a respeito de suas percepcdes de uso cocomitantemente a
estruturagao dos dados oriundos dos registros de produgao que revelaram seus efetivos usos.
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2. REFERENCIAL TEORICO

Esta pesquisa se alicer¢a no Design de Servigos € na Inovagao de Servigos Centrada
nos Usudrios para estruturar solugdes com centralidade nos usuarios, desenhando servigos
empaticamente projetados ao se beneficiar da percepgao deles.

Dessa forma, o referencial teérico € sustentado na Inovagao de Servigos Centrada
nos Usuérios ¢ no Design de Servigos, permeando-se pelos conceitos do(a): logica
dominantes do servigos, qualidade em servigos, inovagdo em servigos centrada no usudrio,
user experience (UX), pontos de contato, jornada do usuario, proto-personas e blueprint de
servicos para fundamentar cientificamente a aplicagdo em campo dos instrumentos de coleta
e analise dos dados.

2.1 Inovaciao em Servicos Centrada no Usuario

Embora a Divisdo Grafica da UFRJ fabrique produtos graficos, bens tangiveis, sob
a ¢égide da logica dominante dos servigos sua atuacdo ¢ compreendida como um bem
intangivel ao prover servicos a seus usudrios. Ou seja, a entrega de produtos a comunidade
universitaria € o seu mecanismo de provisao em cujo valor reside nos beneficios oriundos
de sua utilizagdo pelos usuarios (BRAMBILLA; DAMACENA, 2011). Logo, os atributos
dos produtos e servigos sdao complementares ¢ ndo excludentes, uma vez que na légica
dominante dos servi¢os todo produto ¢ uma aplicagdo da provisdo de servigos (VARGOS;
LUSCH, 2014, ALMEIDA, 2018).

Portanto, o valor da entrega dos servigos graficos ocorre conforme os beneficios de
sua utilizagao sao percebidos (VARGAS, 2006) e a medida que a qualidade desses servigos
gera valor aos usudrios da comunidade universitaria, sendo esses beneficios perceptiveis
através da qualidade de suas vivéncias durante os servigos, logo diretamente relacionadas a
percepcdo, a experiéncia e as expectativas durante o uso (FIEDLER et al, 2010), assim como
aos seus habitos e vivéncias anteriores (RAMIREZI; NORMANN, 1998), evidenciando
como a qualidade do servigo ¢ afetada diretamente pelo valor percebido pelo usuario, que
sucessivamente influencia sua satisfagao geral (RYU; LEE; KIM, 2012).

Na literatura, a satisfagdo do usuario foi definida de varias formas (OREL; KARA,
2014), entretanto ha consenso quanto a concepcdo geral que a concebe pelo impacto
produzido no usudrio quando contrastadas suas expectativas com o desempenho factual do
produtos ou servigos no atendimento de suas necessidades (ZEITHAML et al, 2003), e cuja
fundamentagdo da percep¢dao pelo usudrio pode ser oriunda de critérios objetivos ou
subjetivos (FADEL; REGIS FILHO, 2009).

Em consonancia com a satisfacdo do usudrio, a percepcdo sobre a qualidade nos
servigos recebidos ¢ interesse direto dos provedores de servigo enquanto uma vantagem,
aumentando proporcionalmente o interesse dos provedores a respeito de como seus usuarios
percebem a usabilidade, a confiabilidade, o custo-beneficio e a qualidade do servigo
(FIEDLER et al, 2010). Assim, segundo Garvin (1984), a percepcao sobre a qualidade nos
servigos recebidos pode ser conceituada através das Abordagens para Qualidade, sob as
quais da-se a percepcao de qualidade pelo usudrio, analisando-a de acordo com critérios
objetivos ou subjetivos. Na qual a abordagem transcendental a qualidade ¢ um sin6nimo da
exceléncia inata, sendo considerada absoluta e universalmente percebida, mesmo que
imprecisa ao senti-la, dado o imediatismo que o alto patamar desta experiéncia apresenta.
Nela, a qualidade transcende, ndo sendo quantificada, uma vez que ¢ literalmente percebida
durante a experiéncia. Em contraponto, a abordagem centrada no produto ou servigo da a
qualidade carater plenamente preciso e mensuravel ao permitir a quantificacio da satisfagao
durante o uso, refletindo diretamente a qualidade dos atributos incutidos nele, ou seja,
aquilo que ¢ intrinsecamente agregado a ele. Da mesma forma que a anterior, a abordagem
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centrada na producao € precisa, dado que a exceléncia na qualidade do produto ou do servico
reflete diretamente o padrao de sua confeccdo pelas normas e especificagdes exatas que
regem sua elaboracdo (GARVIN, 1984). Ou seja, esta abordagem de qualidade se legitima
pela conformidade da fabricagdo do produto ou da prestagdo do servigo de acordo com as
especificagdes que os definem (CROSBY, 1994). J4 a abordagem centrada no valor
corresponde ao valor percebido pelo custo-beneficio. Em outros termos, nesta abordagem,
a qualidade est4 atrelada ao preco considerado aceitavel pelo produto ou servigo. Por fim,
diferentemente das abordagens anteriores que possuem visdes generalistas quanto a
percepcdo de qualidade, a abordagem centrada no usuario compreende a qualidade na
individualidade do usuério que a percebe. Logo, a percepcao de qualidade nesta se define
diretamente na experiéncia de cada usuario singular e na satisfacdo particular dele com os
atributos oferecidos pelo produto ou servigo, refletindo a satisfagao de suas preferéncias
especificas (GARVIN, 1984).

Esta ultima, a abordagem centrada no usudrio, dialoga especificamente com esta
pesquisa ao buscar a qualidade na prestacdo de servigos ao centrar-se nos usudrios € em
suas especificidades para oferecer servigcos aderentes as suas necessidades (GARVIN,
1984). Em consonancia com Fadel e Regis Filho (2009) e com Costa Neto (2007) que
sintetizou as abordagens para qualidade, elencando-as da abordagem mais objetiva a mais
subjetiva na seguinte escala: centrada na producdo, a transcendental, a centrada no valor,
no produto e, por fim, a centrada no usuario, que seria a mais subjetiva delas. Ja que esta
exige que o provedor conheca aprofundadamente as necessidades dos usudrios para, entao,
satisfazé-las, conferindo a dificuldade incutida nesta pesquisa para coletar dados que, apds
tratados e processados, permitiriam inovagdes ou propostas de solu¢des aplicadas que
promovam esta abordagem para qualidade em servigos.

A coleta de dados que originam inovagdes organizacionais foram objeto do Manual
de Oslo de 2006 (OCDE, 2006) que definiu a inovacdo em organizagdes a medida que estas
implementam novidades radicais ou melhorias substanciais: nos produtos ou servigos; nos
processos de producdo; nos métodos de marketing; nos métodos organizacionais para
pratica de gestdo e negdcios; ou nas relagdes internas ou externas da organizagao.

Assim como no Manual de Oslo (OCDE, 2006), para Gallouj (1998) os modelos de
inovacao se diferenciavam de acordo com o fluxo de caracteristicas, sejam novas, existentes
ou modificadas ao longo da geragao de novos produtos ou servigos, conforme a figura a
seguir.

Figura 1 — Mapa de Modelos de Inovagao
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Fonte: Elaboracao propria baseada em Gallouj (1998)
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Observa-se, contudo, que o Manual de Oslo em sua versdo de 2018 refina e consolida
a inovacao em dois ambitos: inovagao em produtos e inovagdo em processos, onde ambas
ocorrem a medida que h4 novidades ou avangos significativos (OCDE, 2018).

Portanto, perenemente, a inovagao ocorre quando houvesse a adogao de ideias ou a
alteragdo de comportamentos que modificam as organizacdes (DAMANPOUR;
GOPALAKRISHNAN, 2001), podendo gerar vantagens organizacionais (KAPLAN;
NORTON, 2004) que permitem o desenvolvimento de diferenciais, resultantes da fric¢do e
combinagao de diferentes fatores, produzindo inovagdo e modificando o equilibrio existente
para desenvolver o atendimento as necessidades, sendo perceptiveis a medida que alteram
as caracteristicas dos servigos prestados (VARGAS, 2006; SCHUMPETER, 1988). A
inovagdo em servicos ocorre a medida que oferta servigos anteriormente indisponiveis para
o usudrio, incluindo features novas em servigos existentes (YE; KANKANHALLI, 2018).

A inovagdo, portanto, busca a geragdo de valor (SCHUMPETER, 1988) e pode se
dar através de trés abordagens para inovacdo em servigos e produtos, sendo elas: a
abordagem tecnicista, a abordagem integradora e a abordagem baseada nos servigos
(GALLOULJ, 1998), conforme retrata a Figura 2.

Figura 2 — Mapa de Processos de Inovacdo
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Fonte: Elaboragdo propria baseada em Gallouj (1998)

Especificamente, na abordagem para inovacdo em servicos, foca-se nas relagdes
centradas nos usuarios dos servigos, enfatizando a entrega (front office) ou a elaboragao
(back office) deles (VARGAS, 2006; HAUKNES, 1998), promovendo o desenvolvimento
de servigos aderentes as necessidades vigentes, o que ¢ concebido através de novas
caracteristicas radicais ou pela modificacao de existentes.

Assim como as metodologias de design vistas a seguir, a inovagao em servigos em
primeira instancia busca solucionar desafios (SUNDBO; GALLOUJ, 2000) e agregar valor
(DANIEL et al, 2017), iniciando-se nos processos internos do back office e
progressivamente se desenvolvendo em dire¢do a entrega dos servigos, em contato direto
com os usuarios (MILLES, 2005), dado que servigos sao um processo produtivo constituido
por uma sequéncia de atividades abrangentemente indissocidveis do seu resultado
(VARGAS, 20006).
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A inovagdo em servicos, portanto, ¢ um fendmeno multifacetado (MILLES, 2005),
um complexo processo iterativo (YE; KANKANHALLI, 2018) cuja potencialidade de
sucesso se relaciona diretamente a integragao com os demais recursos existentes (DANIEL
et al, 2017) e que tende a se caracterizar nesse processo continuo, no qual se ddo mudancas
incrementais sequenciais, que em industrias de média tecnologia, com a Grafica, geralmente
sao centradas na busca por eficiéncia produtiva e na diferenciacdo de produtos e servigos,
como expressado no Manual de Oslo (OCDE, 2006, VON TUNZELMANN, ACHA, 2005).

Em consonancia, a inovagao em servigos introduz a diferenciacdo em servicos ao
focar na promoc¢ao e desenvolvimento de servigos aderentes a seus usudrios, que podem ser
concebidos através de novas caracteristicas radicais ou pela modificagdo de atributos
existentes. Da mesma forma, a aplicacdo da inovagdo em servigos, especificamente em
organizagdes publicas, agrega valor radicalmente ou incrementalmente na atuagao existente
para entregar mais valor, economia e eficiéncia a sociedade, ja que o design de servigos
projeta sobre o servigo existente uma experiéncia com melhor entrega (RAMOS et al, 2016).
Portanto, a coleta da percep¢do do usudrio em organizacdes publicas ¢ insumo para
producdo de valor, uma vez que a visao do usuario pode fornecer solugdes eficazes para
problemas vigentes e insights agregadores de valor a entrega de servigos publicos
(SIMMONS; BRENNAN, 2017). Logo, quando as organizagdes publicas focam na
inovacgdo orientada ao usuario, ou seja, quando partem da necessidade do usuario em direg¢ao
ao provimento do servi¢o, pode haver melhora da eficacia e eficiéncia do mesmo (LIANG
et al, 2018). Porém, destaca-se ainda que especificamente em organizagdes publicas ndo ha
0 objetivo de remunerar acionistas, ou seja, nao ¢ incidida margem de lucro sobre a
operagdo, nelas o atendimento retorna a sociedade o investimento do contribuinte na
finalidade técnica especifica delimitada por lei. Por isso, a gestdo de organizacdes publicas
deve atuar para a viabilidade do melhor provimento de servico possivel através da melhor
estrutura de custos conjugada a eficiéncia produtiva.

De forma geral, a promog¢do de servigos deve estimular os usudrios, buscando ser
percebido positivamente por eles, ou seja, produzindo transformacgdes positivas para o seu
usuario (VARGAS, 2006). Entretanto, anteriormente as concepg¢des sobre inovacdo eram
processos centrados nos produtores ou provedores de servigo que tinham como pressupostos
os incentivo ao lucro como os principais motores da inovagao (TRISCHLER et al, 2020).
Logo a concepc¢dao de inovagdao centrada no usuario era desconsiderada em estudos
anteriores sobre inovacdo. Neles, o usudrio era considerado apenas coadjuvante no
processo, nao sendo figura central e nao tendo sua contribuicao reconhecida (ALMEIDA,
2018). Nestes estudos anteriores ndo era vislumbrado seu ponto de vista como gerador de
solucdes inovadoras (ROCHESKA et al, 2014) ou fonte de inovagao (SCHUURMAN; DE
MAREZ, 2009), ndo tendo suas percepcdes colhidas a nivel profundo (ALMEIDA, 2018)
ou como propulsores de solugdes (LIANG et al, 2018) no desenvolvimento de servigos
(VON HIPPEL, 2011). No entanto, a contribui¢do do usuario inova e apresenta valor, dado
que mesmo quando nao intencional (GALLOUJ; SAVONA, 2009) a inovacao emerge da
aprendizagem interativa entre os atores envolvidos (DANIEL et al, 2017). Além disso, a
inovacdo orientada ao usuario pode permitir que as organizacdes adquiram agilidade
estratégica (LIANG et al, 2018).

Dessa forma , a execucao dos servigos orientados aos usudrios, objeto de estudo da
inovagdo em servicos centrada nos usuarios, exige inata compreensdo pela organizacao,
observando o grau de intensidade e frequéncia de uso para revelar seu nivel de engajamento,
em cuja identificacdo dos problemas pode apurar e resultar em solugdes aderentes e
eficazes, seja em novos servicos ou em processos inovadores na organizagao (SUNDBO;
TOIVONEN, 2011). Essa intensidade e tipo de relacionamento estabelecidos entre o
prestador de servigos e o usuario impactam no resultado, definindo valor (VARGAS, 2006).
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Na inovagdo em servigos centrada nos usuarios, o UX (User Experience ou
Experiéncia do Usuario, em portugués) evidencia-se na realidade de uso do servico. Ou seja,
através da interacdo dos componentes do servico com as emogdes e nuances oriundas do
usuario ao longo do uso: como seu humor, seus objetivos e suas expectativas. Portanto, a
experiéncia impacta além do uso produto ou servigo em si, podendo transferir afetividade
através da projetagdo de sensagdes positivas, neutras ou negativas no humor/bem-estar do
usuario por atributos pragmaticos, relacionados a fun¢do, ou heddnicos, relacionados ao
desejo/prazer (HASSENZAHL; TRACTINSKY, 2006, VAN BOVEN; GILOVICH, 2003).
O modelo de Hassenzahl relaciona que ha aspectos ligados a percepcao e a avaliagdo que
sao percebidos subjetivamente pelo usuario. Neste, ambos se diferenciam ao que o primeiro
se refere ao que ¢ objetivo durante o uso, e o segundo a relevancia do uso para o usuario
(HASSENZAHL, 2005).

Estes aspectos subjetivos e as nuances da experiéncia do usuario possuem valor, pois
capturam as motivagdes € como o usudrio experimenta o produto ou servigo, medindo a
percepcdo de qualidade destes quanto aos componentes de experiéncia do usudrio: a
eficiéncia, a eficacia e os niveis de satisfacdo com os resultados (KNIJNENBURG, 2012;
FINSTAD, 2010). A medi¢ao desses indicadores pode evidenciar a gestdo da organizagdo
se sua atuacao corrente promove um servico de exceléncia ao seu usuario e, quando nao,
onde pode melhorar a prestacdo dos servigos.

Abrangentemente, o User Experience busca humanizar aquilo sobre o que atua,
buscando preponderantemente compreender as emogdes dos usudrios, como um fator, uma
consequéncia ou um mediador na relagdo. Mormente, enfatiza as emocgdes positivas, tendo
como ponto central contrapor e evitar sentimentos de frustragdo e a insatisfagdo
(HASSENZAHL; TRACTINSKY, 2006). Os usuarios, portanto, interagem com as
interfaces pelas quais o servigo se apresenta, sendo visto como um conjunto de elementos
que compdem a totalidade da experiéncia (TRISCHLER; SCOTT, 2016). Em mercados
maduros, o investimento em UX de alta qualidade, portanto, se tornou um fator competitivo
(OBRIST et al, 2009). Portanto, atribuindo valor a cadeia quando ha interacdo da
experiéncia do usuario (UX) com o design de servicos (RAMOS et al, 2016).

A experiéncia do usuario se relaciona a usabilidade, a forma como o usuéario interage
com o servigo e ao projeto do seu fluxo de atividades. Ou seja, através da ergonomia, da
arquitetura da informacao e da facilidade do uso. Segundo a ISO 9241 (1997), a usabilidade
¢ bem sucedida ao que o servigo permite alcangar objetivos especificos com efetividade,
eficiéncia e satisfagdo, permitindo o uso intuitivo, de facil aprendizado e reconhecimento,
com consisténcia, flexibilidade e prevencao a incidéncia de erros. Ainda segundo a norma,
para aferir tais resultados sdo aplicados testes de usabilidade junto aos usudrios expondo-os
as features (fungdes) tipicas e aos incidentes criticos do sistema interativo (servigos,
ferramentas ou interfaces), como, entre outros, testes empiricos, heuristicos, entrevistas,
questiondrios etc. Complementarmente, a ISO 13407 (1999) determina que o
desenvolvimento deve permitir a realizacdo de testes que permitam o refinamento da
atuacdo, sendo essencial a constru¢do da melhor usabilidade suscessivas analises e testes
retro-alimentados pelos resultados junto as percep¢des dos usuarios

No UX, a arquitetura da informag¢do ¢ a metodologia que fundamenta a organizagao
da informagao, por exemplo em sites, aplicativos, etc para tornar o conteudo evidente e de
facil compreensdo aos usudrios (PEREIRA, 2018), ou seja, a ciéncia que relaciona o
conteudo e o contexto da informag¢do com o usuarios que a consumira. Consecutivamente,
a modelagem do contetdo sucintamente explica-se na identificacdo dos conteudos a expor
e como relaciona-los. E, complementarmente, segundo o mesmo autor, o framework da
experiéncia organiza e define como as telas e interagdes de um produto conectam-se de
acordo com o contetdo e como deve ser evidenciado.
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O UX e o Design do Servigo, portanto, relacionam-se ao que ambos possuem como
pilar a identificagdo com precisao das necessidades dos usuarios para projetar experiéncias
de servigo orientadas para o usuario (KIM et al, 2020). A centralidade na experiéncia do
usuario e em suas necessidades sdo, portanto, benéficas ao servigo de organizacdes publicas
ao atuarem como fontes de eficdcia e inovacdo para os servigos prestados (TRISCHLER;
SCOTT, 2016) evidenciando as contribui¢cdes do usuario a partir de seu engajamento como
ator inovador do processo (VON HIPPEL, 1988)

2.2 Design de Servicos

A inovagdo em servigos centrada no usuario apresenta absoluta consonancia com o
design de servigos que, assim como o design thinking, ¢ uma metodologia oriunda do design
que atua desenhando solugdes para problemas complexos, ou seja, centrando-se nos
usuarios e nos dados coletados sobre suas experiéncias. Dessa forma, o design de servigos,
enquanto metodologia de design, aplica-se especificamente a cadeia de servigos,
observando holisticamente a organizacdo e propondo solucdes empadticas, exequiveis e
efetivas para as demandas identificadas.

Para Brown (2018), ha trés fatores que promovem inovagao centrada no usudrio: o
insight, a observacdo e a empatia. O primeiro, para ele, revela além dos dados mensuraveis:
a compreensdo do usuario, aquilo que ¢ valioso em seus comportamentos € em suas
opinides. Ja da observagdo se extrai aquilo que € essencial para 0 momento de ideagao: os
conceitos e atitudes encobertas anteriormente, mas que descobertas permitem a obtencao de
novas solugdes. Antropologicamente, esta fase ndo procura a quantidade em observagoes,
mas a qualidade. Principalmente sobre o que ¢ intangivel, o que ndo ¢ declarado pelos
usuarios. Por fim, a empatia ¢ apresentada como fio condutor do design thinking ao que
valoriza a visdo das pessoas no processo.

Dessa forma, sucintamente, para o autor, a utilidade do design thinking & verter
percepgoes e observagdes em insights, € estes, com significado, em servicos e produtos que
melhorem a vida das pessoas. O processo de ideacdo oscila entre a convergéncia e a
divergéncia. Durante a resolu¢do de problemas, o pensamento divergente multiplica as
opcoes para criar escolhas, testando e comparando ideias concorrentes. J4 o pensamento
convergente pragmatiza a decisdo entre as alternativas existentes, fazendo escolhas para se
aproximar da solu¢do. Para o autor, ¢ necessario compreender o valor do divergente que,
embora pareca complexo, traz consigo a oportunidade para o novo. O pensamento
divergente ¢ o caminho, ndo o obstaculo, para a inovacao (BROWN, 2018).

O Duplo Diamante se origina desta metodologia de design conjugado ao processo
de convergéncia e divergéncia para obtencao de ideias, conforme ilustra a figura a seguir
(STICKDORN; SCHNEIDER, 2014).

Figura 3 — Duplo Diamante

Problema
Definido

Problema
Pressuposto

Proposta:
Plano de Ac¢éo

DESCOBRIR DEFINIR DESENVOLVER ENTREGAR

Fonte: Elaboragdo propria baseada em Brown (2018)
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Assim como no Duplo Diamante (figura 3), o uso das metodologias do design para
resolugdo de problemas se estruturam em quatro passos iterativos, explicitados a seguir
(VIANNA et al, 2012; STICKDORN; SCHNEIDER, 2014):

a. Fase de exploracdo/imersdo: onde o processo se inicia, em divergéncia, ao
compreender a organizacdo (estrutura, objetivos etc) e busca identificar o
problema original. Nessa pesquisa, realizada durante as fase de investigacao dos
documentos de producdo e colhendo as percepcdes dos usudrios;

b. Fase de ideagdo: na qual, em convergéncia, desenvolvem-se solugdes aplicadas
a jornada do usudrio e aos pontos de contato, explorando as possibilidades e
erros, com a finalidade de dirimir o custo de implantagdo de ideias ineficientes.
Realizada, na pesquisa, na elaboracao das suposigdes;

c¢. Fase de reflexdo: onde, em divergéncia, ocorrem os testes de aceitagdo as
solugdes junto aos usuarios, nos quais para ser eficiente ¢ necessario contornar
a intangibilidade dos servicos. Aplicada a pesquisa ao aferir as suposicoes,
incluindo teste de ades@o a propostas, e ao colher a percepcdo dos usuarios;

d. Fase de execugdo: onde, em convergéncia, providencia-se a execucao das
solu¢des adequadas aos problemas identificados que sejam consideradas viaveis.
O sucesso desta depende do pensamento avaliado e planejado anteriormente,
lastreando-se o conceito de um servigco coerentemente formulado, que deve
incluir aspectos emocionais do servico, explicitando a experiéncia do usudrio
desejada. Nessa pesquisa, realizou-se na etapa de discussdo dos dados e
elencamento de propostas aplicadas.

O design ndo se limita ao produto final, mas ao processo sistematico de identificacao
de problemas, de pesquisa, ideagdo, criacdo, prototipagem e implementagao de solugdes
(STICKDORN, SCHNEIDER, 2014). O design, portanto, assume-se como instrumento
estratégico nas organizagdes no auxilio aos gestores (PERKS et al. 2005).

Especificamente, a atua¢do do design de servigos ¢ focada também no usuério ao
projetar experiéncias positivas e cuidadosamente planejadas durante o provimento de
servicos. Sua atuacdo se caracteriza pela interdisciplinaridade e se utiliza de midias
tangiveis e intangiveis para promover beneficios multiplos a experiéncia final dos usuarios
em segmentos de servigos, como, por exemplo, nos setores de varejo, bancos, transportes e
saude. Sua aplicacdo pratica contempla o design dos sistemas e processos que oferecem
um servico projetado e experimentado holisticamente pelos usuérios (STICKDORN,
SCHNEIDER, 2014).

O objetivo do design de servicos € criar novos servigos ou a melhorar os servigos ja
existentes, tornando-os mais uteis, utilizdveis e desejaveis para os clientes, bem como
eficientes e eficazes para as organizacdes, como almejado no objeto desta pesquisa
(MORITZ, 2005), ao impedir ou, ao menos, neutralizar experiéncias adversas durante a
experiéncia, construindo acdes que deliberadamente criam, entregam e sustentam
experiéncias de servigo positivas reiterada e consistentemente (KALBACH, 2019).

A atuacdo do design de servicos holisticamente compreende a organizagdo, seu
modelo de atuagdo e como seus usuarios a percebem durante sua jornada de atendimento,
enxergando os pontos de contato que compdem essa jornada e a experiéncia que o usuario
obtém nela. Esse investimento de recursos e esfor¢cos se valida por buscar eficiéncia na
elaboracdo e entrega do servico, que repercute na estrutura (inclusive de custos) e na
vantagem competitiva que a organizagao pode construir (MORITZ, 2005). Portanto, o
design de servigos estrategicamente alinha as percepcdes dos usudrios as capacidades da
organizagao, provocando e propondo inovagdes onde necessario para que funcionem melhor
para ambos (RAMOS et al, 2016), desenvolvendo facilitadores durante o uso, permitindo
que o usudrio possa ser mais produtivo (YE; KANKANHALLI, 2018).
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O design, portanto, ¢ benéfico ao otimizar sua estrutura para aquilo que efetivamente
atende as necessidades vigentes dos usuarios, promovendo uma potencial redugdo dos
custos e simultaneamente criando valor para os produtos e servigos ofertados, ja que seriam
mais aderentes aos usudrios, oferecendo uma usabilidade mais adequada. Portanto, ao
projetar servigos, a aplicacdo de ferramentas de design e seus métodos entrega um
conhecimento aprofundado do comportamento dos usuarios, transparecendo seus gostos e
necessidades, que ao se tornarem visiveis permitem o desenvolvimento de novas solugdes
que imprescindivelmente devem entender holisticamente, assim como em seus fragmentos
especificos ao desenhar uma proposta de experiéncia com um servi¢o aderente e adequado
as necessidades e expectativas dos usuarios (RAMOS et al, 2016; POLAINE; LOVLIE;
REASON, 2013). Além disso, a percep¢do do usuario permite identificar pontos cegos e
dissonancias operacionais, fomentando a inovacao dos servigos desenvolvidos (SIMMONS;
BRENNAN, 2017).

Segundo Stickdorn e Schneider (2014), o design de servigos possui cinco premissas
para sua execugao:

a. Centralidade no usudrio: a experiéncia de uso do servico deve ser testada através

do olhar do usuario;

b. Cocriatividade: ¢ encorajada a participagdo de qualquer stakeholder;

c. Sequencialidade: o servico deve ser visualizado como uma sequéncia completa

de agdes inter-relacionadas (como pela jornada do usuario);

d. Ser evidente: mesmo as partes intangiveis da cadeia de servicos devem ser

compreendidas e visualizadas durante a experiéncia;

e. Ser holistico: o servi¢o deve ser levado em consideragdo como um todo, incluindo

os processos back office e front office.

Os servigos sdo processos dindmicos que ocorrem ao longo de um determinado
periodo de tempo. Inclusive, o ritmo no qual se da pode impactar a forma como sao
percebidos e o valor que terd para o usudrio. A cadeia de um servigo ¢ composta por trés
etapas: o pré-servico, que € o contato anterior a execugao material (por exemplo, o contato
para buscar informagdes ou fazer um agendamento); a prestacdo do servico, na qual o
usuario experimenta materialmente o servigo; € o pos-servi¢o, onde o contato posterior visa
prolongar a experiéncia com efeito positivo, em busca de tornar aquele usuario satisfeito e
reincidente.

Os servigos sao uma série de interagdes entre os usuarios ¢ os sistemas de
provimento que os compdem, por meio de inimeros pontos de contato diferentes ao longo
da jornada do usudrio, ou seja, composto de todas as instancias de contato entre usuério e o
provedor (STICKDORN; SCHNEIDER, 2014). Logo, ao centrar os servigos nos usuarios
ha maior intercambio de informagdes, gerando conhecimento que propicia caminho fertil a
inovagao (MILLES, 2005).

Segundo Stickdorn e Schneider (2014), a forma como toda esta interacdo ¢
encadeada, ou seja, como ¢ desenhada, ¢ a arquitetura de interagdo. Esta descreve as
divisdes funcionais durante as diferentes partes do uso do servigo: como se organiza o
layout funcional, como ¢ pensada a estrutura, como as expectativas do usuario pretendem
ser atendidas durante o servico. Durante esta interacdo, hé fatores essenciais buscados pelo
design de servigos. A principal delas ¢ a desejabilidade, sub-composta pela a utilidade, a
usabilidade e a agradabilidade.

A desejabilidade ¢ a capacidade do servigo induzir o usuario ao seu consumo. E
atributo ativamente promovido para gerar confianga e fidelizacdo. Sua atuagdo busca
dimensao emocional, provocando conexao entre o usudrio € o servi¢o promovido.

A utilidade se relaciona a funcionalidade. O servigo precipuamente precisa ser Util,
do contrario o investimento em sua operacdo nao se justifica. Portanto, para ser bem gerida,
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exige o entendimento profundo do usudrio e de suas necessidades. Para ter um indice alto
no nivel de utilidade, ¢ mandatério oferecer aos usudrios exatamente aquilo que eles
precisam e querem. Nao ¢ sobre ter servigos interativos com inUmeras funcionalidades,
mas ter aquelas suficientemente adequadas.

A usabilidade ¢ a forma como o servigo se da, como se mostra, como ¢ manejavel
por aquele que se dispoe a utiliza-lo. Esse atributo esté4 relacionado ao grau de facilidade de
chegar até a oferta (valor de uso) quando se utiliza o servigo.

Ja a agradabilidade esta relacionada ao sentimento de prazer e bem-estar provocado
durante o uso de um servigo, ou seja, como a solugdo faz o usudrio sentir-se durante o uso:
aparéncia, a maneira como o servi¢o se da na 6rbita do usudrio, o retorno que ele obtém
do servigo, etc. O autor ressalta que o usudrio vive uma economia de experiéncias e que
marcas que conseguem promover atmosferas saem a frente no mercado (STICKDORN;
SCHNEIDER, 2014).

Dessa forma, o valor dessas percepgdes atrela-se ao cenario € aos personagens dos
usudrios que as possui. Portanto, as personas e proto-personas vistas a seguir organizam um
caminho estruturado para captagao dessas nuances.

2.2.1 Proto-Personas

As proto-personas ou personas sdo perfis ficticios construidos a partir de dados
obtidos de um determinado coletivo especifico, do qual se infere a representacdo média do
que se acreditaria ser o usuario comum deste determinado grupo, representando seus
interesses comuns (STICKDORN; SCHNEIDER, 2014) e refletindo seus padrdes de
comportamentos, necessidades e emogdes, ao evidenciar detalhamentos sutis destes
usuarios (KALBACH, 2019). Seu desenvolvimento ocorre pela harmonizagdo verossimil
dos insights obtidos sobre os interesses comuns desse grupo através da compilagdo dos
dados coletados deles. O que nesta pesquisa foi obtido pelo mapeamento das ordens de
servigos e registros de producdo e pela aplicagdo de questionarios andnimos.

No design de servigos, as proto-personas sdao utilizadas para planejar tatilmente
como o usudrio pensa e reage aos estimulos construidos durante o uso dos servigos ou
produtos. O valor do uso destas advém da adjung¢ao ao processo das diferentes perspectivas
dos usuarios durante o uso. Sua utilizacdo também permite utilizar os dados demograficos
com menor abstracdo, evidenciando caracteristicas e necessidades dos usuarios
(STICKDORN; SCHNEIDER, 2014), sendo ferramenta util para modelar a experiéncia dos
usuarios ao projetar o processo com foco no usuario e em suas necessidades (IDOUGHI et
al, 2012).

Kalbach (2019) caracteriza que sua construgao se baseia em atributos evidenciados
nos usuarios. Seu desenvolvimento deve revelar ao menos trés das peculiaridades que o
distinguiriam de um usuario de outro segmento. O autor indica a utilidade de criar alguns
tragos comuns aqueles que representa, detalhando dados tipicos desse grupos, como dados
demograficos, motivagdes, comportamentos € pontos criticos. Especificamente, as proto-
personas sdo estruturas simplificadas das personas, necessitando de uma carga menor de
pesquisa e custos atrelados para captacdo dos dados oriundos dos usudrios. O diagrama a
seguir representa esta estrutura:

Quadro 1 — Estrutura do diagrama de Proto-Persona:

v" Fotografia ficticia do usuario v" Dados demograficos
v" Nome ficticio, mas representativo v" Comportamentos tipicos
v" Dores e necessidades v' Potenciais solugdes

Fonte: Kalbach (2019)
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2.2.2 A Jornada do Usuario

No design de servigos, para constru¢do da Jornada do Usudrio ¢ essencial
compreender os pontos de contato. Estes sdo o0os momentos nos quais o servico da
organizacdo se relaciona com o usudrio, ou seja, 0s pontos em que o usudrio experiencia
tangivelmente ou intangivelmente a entrega do servigo.

Os pontos de contato sdo onde a relagdo entre o usudrio e a organizacdo se ddo, ¢
onde o valor entre estes € trocado. Sua ocorréncia pode ser on-line, por meio de e-mail
marketing, redes sociais, aplicativos de mensagens, sites, softwares etc, ou offline, em
pontos de venda, antincios em midias tradicionais, embalagens etc (KALBACH, 2019).

Genericamente, a experiéncia ¢ o que o usuario absorve da usabilidade do servigo.
Logo, os pontos vividos pelo usuario e as consequentes sensagdes e recordacdes que
assimila e interioriza sobre essa vivéncia. Dessa forma, supera os aspectos funcionais do
uso, permeando as conexdes emocionais que o mesmo sente durante o uso.

O design de servigos, portanto, evidencia os pontos de contato mais relevantes na
entrega do servigo e planeja uma experiéncia de usuario que seja confortavel e coerente.
Nesse processo sdo observadas as etapas cumpridas pelo usudrio durante sua experiéncia, e
nelas oportunidades sdo buscadas, seja de introduzir potenciais novos ou suprimir pontos
percebidos como ineficientes. Portanto, busca-se mitigar os elos fracos durante a jornada
para evitar romper todo o esforco de oferecer um bom servico (STICKDORN;
SCHNEIDER, 2014).

Kalbach (2019) instrui o inventario dos pontos de contato através do uso do
“consumidor secreto”, em cujo pesquisador percorre o fluxo do servico assim como o
usuario regular o faria. Nesse processo sdo registradas as evidéncias fisicas, como o
recebimento de um produto em casa; os pontos de contato digitais, como o processo de
compra on-line ou contatos por midias sociais; € os contatos pessoais, como ligar para um
call center para tirar diividas. Segundo o autor, sdo trés os tipos de pontos de contato: os
estaticos, em que nao hé interacdo imediata com o canal, como anuncios de jornais ou
newsletter; os interativos, nos quais ha interagdao imediata, mas sem contato humano, como
aplicativos ou sites; e, os humanos, onde ha contato direto entre pessoas, como em pontos
de vendas.

Portanto, a utilizagdo da anélise dos pontos de contato durante a jornada permite
colher a percep¢ao do usudario, revelando aspectos desconhecidos ao provedor do servigo
por evidenciar as expectativas dos usuarios. Cientes destes dados, os provedores dos
servi¢os podem redesenhar a elaboracdo e entrega de seus servigos para que, desde o nivel
da crenga, este ja seja satisfatorio para se estabelecer como um excelente servigo. Logo,
esse esfor¢co se justifica, pois sem ele o usuario pode consumir o servigo em total
dissonancia dos pressupostos dos provedores, o que por ndo corresponder a promessa frente
ao valor pago, gera frustracdo e possivelmente ndo repeti¢do do consumo (RAMIREZ;
NORMANN, 1998; RAMOS et al, 2016).

A Jornada do Usuério, também encontrada como Jornada de Atendimento, conjuga-
se aos pontos de contato ao estruturar a vivéncia do usuario com o prestador de servico
durante o percurso de utilizacdo. Ou seja, ¢ uma narrativa baseada na experiéncia dos
usuarios, onde sao detalhadas suas interagdes com o servigo € as emocgdes vivenciadas
durante estas.

O percurso identifica, de forma imersiva, os pontos de contato nos quais os usuarios
interagem com o servigo em suas diversas formas, apresentando um panorama geral
detalhado com qualidade, gerado dos imsights oriundos dos usuarios, advindos, por
exemplo, de questionarios.
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Nesta ferramenta se reflete o percurso tipico do usuario com o prestador do servigo
do contato inicial até quando finaliza seu uso. Sua finalidade ¢ permitir a visualizagao
holistica dos dados que compdem esse relacionamento, incluindo os multiplos canais onde
se dao durante um periodo especifico de tempo.

A principal vantagem deste panorama geral ¢ permitir identificar as areas
problematicas e as oportunidades de inovacdo, além de permitir a observagao holistica do
processo (STICKDORN; SCHNEIDER, 2014).

2.2.3 Blueprint de Servi¢o

Nesta ferramenta € possivel visualizar o processo produtivo e identificar visualmente
a participacao do usuario durante este através dos pontos de contato entre ele e o provedor
do servico (JORGE; MIYAKE, 2016).

Segundo Kalbach (2019), os blueprints de servigo retratam o panorama e visao geral
dos processos e dos outputs deste, funcionando como uma fotografia do desenho
operacional da organizagao. Nele sao minuciados os detalhes de cada aspecto do servigo em
um esquema visual que incorpora a rotina do usuario, do provedor do servico e de
stakeholders relevantes no fluxo operacional, especificando desde os pontos de contato com
0 usudrio até os processos de retaguarda.

A descricao e definigao de todos os elementos contidos no servigo nos blueprints de
servicos permitem a identificagdo das areas mais cruciais ao servigo, por evidenciarem os
processos que estdo por tras dos elementos criticos do servigo, ao redor dos quais a
experiéncia do usuario ¢ definida. Sua producdo se inicia como um rascunho no inicio do
projeto design de servigos, tendo como foco explorar os aspectos do servigo que podem ser
revistos e refinados ou aqueles que podem suprimidos se em sobreposicdo/duplicagdo
(STICKDORN; SCHNEIDER, 2014).

A utilizagdo do blueprint de servigo no design de servigos permite a construcdo de
um diagrama que possibilita a visualizagdo de todo processo, incluindo potenciais pontos
de falha (KALBACH, 2019). Quando concluido, o blueprint detalha com profundidade a
operagdo, construindo um roteiro esclarecido para sobre a entrega do servico
(STICKDORN; SCHNEIDER, 2014).

Segundo Kalbach (2019), os blueprints de servigos apresentam diversas camadas de
informagdes, revelando o sistema de experiéncia do servigo ao revelar a interagdo destas
camadas. Nelas, o autor destaca os componentes para formulacao do blueprint de servigo:

a. Evidéncias fisicas: onde se registra o ponto de contato no qual se dé a interagao.
Por exemplo: o artefato fisico, o dispositivo eletronico, ponto de venda, etc;

b. A¢des dos usudrios: onde se registram as interagdes dos usuarios com o servico.

¢. Processos de linha de frente (frontstage): onde se registram as agdes com contato
direto do provedor com o usudrio, ou seja, onde registra-se a parte visivel do
servigo pelo publico;

d. Processos de retaguarda (backstage): onde sdo estruturados os componentes nao
visiveis da organizacdo, ou seja, aqueles que fomentam a provisdao do servigo,
impactando diretamente a experiéncia, mas sdo invisiveis ao usuario;

e. Processos de suporte: onde ocorrem as interagdes que nao envolvem os usuarios
diretamente. Por exemplo: o didlogo com fornecedores e parceiros.

2.3 Mapa Conceitual do Referencial Teorico

O mapa conceitual vincula de forma ampla os conceitos tedricos que fundamentam
essa pesquisa, estruturando a metodologia com qual a literatura cientifica apresentada
fomenta a base para atuagdo em campo.
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Figura 4 — Mapa conceitual do referencial tedrico:
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3. METODOLOGIA

Esta pesquisa ¢ aplicada e descritiva, sob abordagem mix método Quali-quantitativa
(MOLINA-AZORIN, 2012), através de estudo de caso tinico e conduzida por pesquisadora-
participante. Adjuntamente, seus instrumentos de coleta se ddo pelo levantamento
documental dos registros de producgdo entre 2015 e 2019 e a aplicacdo de questionario
andénimo semiestruturado aos usuarios. A andlise dos dados ¢ indutiva e o proposito da
pesquisa esté orientado ao diagnostico para propor solugdes.

A parte qualitativa desta pesquisa emerge da indispensdvel observacdo e
aprofundamento sobre o contexto, investigando e interpretando as perspectivas dos usudarios
da Divisdao com foco em suas experiéncias no contexto natural (CRESWELL, 2014), que se
da pela analise de conteudo de documentos e das respostas as questdes abertas do
instrumento de coleta junto aos usuarios; e, simultineamente, na mensuracao quantitativa
por estatistica inferencial nas questdes fechadas deste mesmo instrumento.

Dessa forma, a pesquisa se operacionaliza como um estudo de caso unico, pela
indissociabilidade entre o fenomeno (do objeto especifico) e o seu contexto, investigando
em profundidade o fendmeno especifico, real e contemporaneo presente através de multiplas
fontes de evidéncias. O estudo de caso se orienta ao entendimento de objetos sociais em
complexidade, permitindo trabalhar suas perspectivas holisticamente (YIN, 2005). Seus
dados sdo tuteis na analise de sistemas especificos, como processos ou atividades, pois atuam
de forma ampla, utilizando-se de: documentos e registros organizacionais, instrumentos
como entrevistas ou questionarios ou da observagdo organizacional especifica
(CRESWELL, 2014). Para Gil (2002), suas etapas se dao pela: formulagdo do problema;
defini¢ao do caso; elaboragdo do protocolo; coleta de dados; avaliagdo e anélise dos dados;
e preparacao do relatorio.

A opcado pela estratégia de pesquisa através do estudo de caso ¢ alicergada pela
capacidade desta de examinar fendmenos contemporaneos em seus contextos especificos.
Logo, este método ¢ apropriado para pesquisas cujo objeto pesquisado ¢ estudado em
profundidade, buscando o “como?” e o “por que?” do fendmeno, a ponto de permitir seu
amplo e detalhado conhecimento. Por isso, 0o método ¢ pertinente ao escopo da pesquisa que
busca compreender especificamente a relagdo da Divisdo Grafica da UFRJ com seus
usuarios, consecutivamente propondo um plano de agdes que desenvolva seus servicos e
seu atendimento prestado através do design de servigso e da inovacao em servigos centrada
no usudrio. Logo, sucintamente, o estudo de caso analisa as evidéncias colhidas durante a
coleta para inferir argumentos ldgicos e solugdes aplicadas a organizagdo (YIN, 2005).

Esta pesquisa ¢ elaborada por pesquisadora-participante da organizacdao, que ja
integrou o corpo operacional e o gerencial estratégico da divisdo, dotando-a de percepcao
holistica sobre a operacdo da divisao. Tal caracteristica converge em direcdo a pesquisa
qualitativa, cujo pesquisador ¢ instrumento-chave de coleta. Nesse contexto, a participacao
da pesquisadora também ¢ determinante para o acesso aos dados documentais de uma
pesquisa voltada ao contexto dos usuarios (CRESWELL, 2014). Entretanto, por lisura, sé-
lo também ¢ uma limitagao ao estudo, ainda que elaboradas formas de atenuar seus efeitos
como o uso de questionarios andnimos para evitar constragimentos aos usuarios.

3.1 Os instrumentos de Coleta:

Os instrumentos de coleta desta pesquisa buscam a triangulacdo da perspectiva do
usuario indireta e diretamente. Indiretamente, ao levantar os dados documentais de
produgdo do quinquénio 2015-2019, e diretamente ao submeter estes usudrios a questionario
semiestruturado. Em busca de garantir a validade e auferir qualidade no estudo de caso, o
processo de coleta de dados deve convergir diferentes fontes de informagao (GIL, 2002).
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Esta pesquisa segue este preceito, coletando dados organizacionais oriundos da analise de
documentos organizacionais e da aplicacdo de questiondrio anénimo semiestruturado junto
aos usudrios, pormenorizados a frente, oriundos do design para buscar a percepcao dos
usuarios sobre o servigo. Logo, colheu-se informagdes das ordens de servigos e dos registros
de servicos anuais, fontes documentais de primeira mdo com fins de controle e registro
organizacional da produgao efetuada. Complementarmente foi aplicado instrumento de
coleta junto aos usuarios por meio de questiondrio desenvolvido para compreender a
experiéncia dos usuarios de forma ampla. Sua construgdo foi planejada, analisando a
abordagem adotada, a sequéncia e os tipos de questdo, buscando retornos tuteis para o
diagnostico e proposicao de solugdes no cenario identificado.

Dessa forma, concisamente, foram coletados e tratados os dados documentais dos
registros de producao de 2015 a 2019 na Divisao Grafica da UFRIJ. O objetivo dessa coleta
de dados foi identificar detalhadamente o perfil de utilizagdo dos usudrios para, entdo,
categoriza-los de acordo com a frequéncia das solicitacdes da unidade (identificando-os
como usudrios esporadicos ou usudrios frequentes) e pela recorréncia periddica dos itens
solicitados (identificando as demandas como recorrentes ou ocasionais), conforme literatura
de Sundbo e Toivonen (2011). Apds a categorizacdo dos usudrios e da recorréncia dos
pedidos, os usudrios foram destinados a um segundo método de coleta, através de
questiondrio especifico direcionado as suas caracteristicas de uso. O resultado desses
questionarios embasa a produgdao das proto-personas dos usuarios, do mapeamento dos
pontos de contato e da jornada do usuario.

3.1.1 Dados Documentais:

As fontes de dados documentais brutos sdo materiais que ainda ndo receberam
tratamento analitico, diferentemente de fontes bibliograficas. Ou seja, sdo informagdes
ainda dispersas que podem prover sentido apds sua organizacdo (GIL, 2008). Na andlise
documental, em todo documento devem ser analisados seus aspectos internos e externos.
Além disso, como fonte de informacgdo, deve ser conferido durante o processo de
investigacao, pela observagao (ao criticar os dados expostos); pela leitura e reflexao (ao
avaliar o conteudo, assim como a garantia e o valor interno dos documentos); e pela critica
(a0 processar o ajuizamento de valor material dos documentos para pesquisa)
(PRODANOV; FREITAS, 2013).

Dessa forma, buscando proficuamente a obtencdo de informagdes de qualidade nos
registros documentais oriundos dos bancos de dados de produgdo, utilizou-se, por seu
carater analitico, a anélise de contetido, que foca na compreensao dos dados explicitos e ¢
orientada a descrigdo e interpretacao do dados (BARDIN, 2011). Tal método possui sinergia
com o advento contemporaneo da ciéncia de dados, que busca a obtencao de conhecimento
através de grandes volumes de dados e se orienta pela construgdo da pirdmide do
conhecimento através do DIKW (abreviagdo em inglés para dados, informacgao,
conhecimento e sabedoria).

O processo de andlise de contetido se inicia pela organizagao dos dados, onde sdo
buscados dados relevantes para o problema de pesquisa. Apds isso, sdo codificados de
acordo com as unidades de registros, os dados analisados, e as unidades de contexto, o
ambiente destes dados. Logo apds, houve a categorizacdo dos dados por temadtica sob
critério semantico, onde se identificou a frequéncia e se agruparam os dados referentes a
uma mesma categoria de informagao, em busca de evidenciar informacgdes explicitas do
fendmeno. Por fim, estes dados sdao cruzados em busca de um sentido conceitual (BARDIN,
2011).
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3.1.2. Questionario Anénimo (APENDICE A):

O referencial teorico desta pesquisa consolidou a estrutura deste instrumento de
coleta de dados junto aos usuarios ao indicar os aspectos que prioritariamente deveriam ser
obtidos dos usudrios para constru¢cdo das personas, das jornadas de usuario e do blueprint
de servigo que dardo origem a proposta de agdo para o desenvolvimento de uma melhor
experiéncia e entrega dos servigos da Gréafica UFRJ.

Durante a elaboragdo do questionario anonimo foram incluidas perguntas que
permitissem avaliar as suposi¢des da pesquisa, incluindo o teste de adesdo dos usuérios a
solucdes prototipadas que melhorem a usabilidade dos usudrios. Neste também se aplicou
a técnica de Incidentes Criticos, visando a obtencdo de dados de qualidade sobre a
usabilidade dos servigos. Nesta técnica sdo buscadas situagdes extremas do uso, de cunho
mais relevante em relacdo ao usual, seja revelando um momento de decepgao ou satisfagao
exacerbada com o servigo recebido, permitindo identificar as emog¢des do usuario e valor
percebido por ele (CHELL, 2004).

Segundo Roesch (1999), o questionario ¢ um tipo de instrumento adequado para
compreender a opinido coletiva em pesquisas com populacdo em escala. A elaboragdo
deste, assim como recomendado por Easterby-Smith et al (1991), deve se estruturar
seguindo ordenacgdo logica para que seu uso seja simples, organico e gere dados uteis. Além
disso, sua disposicao deve afunilar-se, do genérico ao especifico, transcorrendo de questoes
gerais a pontos especificos, em busca das opinides concretas do respondente.

Dessa forma, a constru¢ao do questionario desta pesquisa buscou propiciar conforto
ao respondente, partindo de questdes genéricas em dire¢do as questdes especificas sobre a
percepcao dos usuarios a respeito dos servigos da Grafica UFRIJ, buscando revelar fatores
cruciais durante o provimento do atendimento. Dessarte, o questionario foi formulado
semiestruturadamente para obter determinadas informagdes a cada se¢ao, de acordo com a
seguinte segmentacao:

a. Proto-Persona: se¢do introdutoria que inicia a imersao do respondente,
funcionalmente busca fazé-lo se sentir institucional para responder as questdes
seguintes, assim como coleta dados para construcdo das proto-personas;

b. Comunicac¢do: secdo que busca captar as condi¢des nas quais o atendimento se
da, buscando entender a percepgao do usuario sobre os canais de atendimentos,
além de introduzir teste de adesdo a proposta de solug¢do na entrega do servigo,
buscando confirmar se seria efetivo prototipa-la;

c. Prioridades: se¢do que busca questionar o usudario sobre as prioridades
produtivas para mensurar suas necessidades efetivas;

d. Planejamento de demandas: esta secdo busca testar outro pressuposto que
potencialmente poderia ser prototipado a frente na pesquisa, indagando se o
proprio usuario estaria disposto a mudar sua forma de demandar servigos para
melhorar seu atendimento e experiéncia;

e. Experiéncia: secdo na qual se busca como o usudario percebe sua experiéncia
durante a utilizagdo do servigo e a qualidade desta interagdo. Nela ha perguntas
abertas que testam incidentes criticos durante o uso;

Apo6s a aplicagdo piloto e o refinamento do questiondrio semiestruturado, este foi
submetido aos usuarios esporadicos e frequentes da Divisdo Grafica através da plataforma
Google Forms. A selecdo da amostra de usudrios foi limitada aos efetivos usudrios
solicitantes da Divisdo Grafica da UFRJ durante o quinquénio de 2015 a 2019, cujos
contatos foram obtidos durante a andlise documental das ordens de servigos, objetivando
a captura da percep¢ao dos usuarios de acordo com o grau de intensidade e a frequéncia
de uso (SUNDBO & TOIVONEN, 2011).
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A modalidade de submissdo on-line foi selecionada por oferecer pragmaticamente
anonimato ao usudrio respondente da pesquisa, um fator crucial para obtencdo de dados
legitimos e fidedignos nesta coleta de dados, uma vez que a pesquisadora atua na direcao
da Divisao Grafica e que a aplicacdo de outros instrumentos de coleta, que ndo oferecessem
anonimato, poderiam gerar desconfortos ou respostas sem acuracia dos respondentes para
evitar constrangimentos sociais. Dessa forma a submissdo on-line e andnima dirimiu
eventuais pudores dos usuarios em apontar pontos a melhorar. Além disso, durante o
periodo da pesquisa de campo, houve reveses oriundos das adversidades decorrentes da
pandemia do COVID-19, na qual muitas unidades da Universidade foram intensamente
afetadas pelas alteragdes impostas por esta externalidade de satde publica, remodelando a
forma como os setores atuavam. Tal situacdo em alguns setores agravou dificuldades, o que
postergou a finaliza¢do da coleta, ja que algumas unidades tiveram dificuldades para operar
remotamente durante longo periodo.

Por fim, o processamento e andlise dos dados das questdes fechadas ocorreu por
estatistica inferencial e os dados das questdes abertas foram tratados de acordo com a anélise
de contetdo, segundo Bardin (2011).

3.2 Métodos de analise

A utilizagao do método indutivo se deve ao empirismo e generalizagdao estatistica
buscada sobre os usudarios, investigando o servigo prestado a estes para compreender com
acuracia suas perspectivas. O método indutivo generaliza, partindo do particular em direcao
ao geral (PRODANOV; FREITAS, 2013). Através deste o processo de analise parte de
dados particulares suficientemente constatados para inferir uma conclusdo ampla. Ou seja,
o objetivo do argumento indutivo € obter conclusdes cujo contetido ¢ mais amplo que as
premissas nas quais se basearam. (LAKATOS; MARCONI, 2007). Dessa forma, parte-se
dos dados obtidos durante a coleta de dados para, estatisticamente, inferir-se para os demais
usuarios.

A andlise dos dados documentais levantados foi feita por abordagem qualitativa, sob
a andlise de contetido de Bardin (2011), e os estruturando na coleta, tratamento e analise
por principios basicos de ciéncia de dados adjuntos a andlise de conteudo, através do
software Microsoft Excel, codificando-os, categorizando-os e cruzando-os, conforme o
método.

Durante esta analise documental foi identificado o perfil dos usuarios, cuja
categorizagdo segmentou a percep¢do dos usudrios de acordo com o grau de intensidade e
a frequéncia de uso dos servicos graficos, conforme indicado por Sundbo e Toivonen
(2011). Por isso, determinou-se que as unidades usudrias que solicitaram em somente um
ou dois anos no quinquénio seriam categorizadas como usudrias esporadicas. J4 os usuarios
que fizeram solicitagdes em 3 ou mais anos, seriam categorizados como usudrios frequentes.

Esta categorizacdo intencionou a obtencdo de dados com qualidade, diferenciando
as contribuicdes dos usudrios de acordo com seu nivel de experiéncia na utilizacdo dos
servigos. Especificamente, da categoria de usudrios esporadicos se busca a 6tica inédita
sobre os servigos daquele usuario que ainda ndo possui a proximidade e a assiduidade de
relacionamento longo de atendimento. Portanto, sua contribuicdo e percepcao dos servigos
de provavel menor tendenciosidade, dado este ineditismo na relacdo de uso, o que pode
revelar pontos desconhecidos a gestdo da unidade e pontos cruciais que a proposicao de
solucdes da pesquisa deve observar. Ja da categoria de usuarios frequentes, ou seja, daquelas
unidades que possuem relacionamento longo e frequente com volume maior de
atendimentos, busca-se a perspectiva rica oriunda de muitas experiéncias em demandas
diversas.
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Consecutivamente aos dados documentais, a coleta de dados junto aos usuarios
ocorreu através de questionarios semiestruturados sob abordagem quali-quantitativa, cujos
resultados foram submetidos a analises especificas. As respostas para as perguntas abertas
foram processadas por andlise de contetdo. J& a porcao fechada dos questionarios foi
analisada por estatistica inferencial, também avaliando suposi¢des oriundas da experiéncia
da pesquisadora-participante adjunta a aplicacdo do referencial tedrico desta pesquisa para
buscar dados robustos para proposicdo de solugdes aplicadas.

Dessa forma, a elaboragdo das suposi¢des aplicou o referencial tedrico ao contexto
da divisdo grafica e de seus usuarios, cruzando conceitos oriundos de diferentes autores
durante o processo de investigacdo em campo e de proposi¢ao de solucdes. Conforme a
literatura apresentada de Stickdorn e Schneider (2014), a conexdo do usudrio com o servi¢o
¢ oriunda da desejabilidade do usuario, que se da pela utilidade, usabilidade ¢ a
agradabilidade percebidas durante a experiéncia de uso. Concomitantemente, Finstad
(2010) relaciona esta percepgao sobre o uso dos servigos com a percep¢ao de eficacia,
eficiéncia ¢ o nivel de satisfagdo do usuario. Portanto, buscando humanizar o
relacionamento desenvolvido na experiéncia do usuario € a compreensao sobre os usuarios
da divisdo para o provimento de servigos aderentes as suas necessidades, as suposi¢des 1, 2
e 3 correlacionaram como ambas as categorias de usudrios (esporadicos e frequentes) se
relacionariam diferentemente durante a interagdo com os servigos. Ja a suposicdo 4 aplicou
premissas oriundas do duplo diamante, conforme leitura de Brown (2018), cujas fases de
ideacdo e reflexdo encorajam a elaboracao de testes de adesdo a solugdes junto aos usuarios
para posterior implementacao.

Tabela 1 — Suposi¢des sobre a experiéncia dos usuarios:

N° Suposicoes:

Os usudrios adeririam ao uso de materiais de apoio (gabaritos, checklist,
1. formularios de planejamento anual) fornecidos pela Grafica para melhorar sua
usabilidade dos servigos.

A formulacao da demanda (defini¢do da tiragem, tipo de produto grafico e
2.  prazo planejamento/execug¢do) entre os usudrios esporadicos e frequentes se da
intuitivamente, ou seja, sem fundamentagao técnica.

A percepgdo sobre a eficacia e eficiéncia dos servicos da Divisdo Grafica se
3. apresenta diferentemente entre os usudrios esporadicos e frequentes,
considerando suas experiéncias de uso dos servigos.

A satisfacdo sobre os servigos da Divisdo Grafica se apresenta diferentemente
4. entre os usudrios esporadicos e frequentes, considerando suas experiéncias de
uso dos servigos.

Fonte: Elaboragdo propria (2021)

Estas suposi¢des foram aplicadas no instrumento de coleta junto aos usuarios, na
forma de questiondrio andnimo, que foi refinado pela aplicacdo de questiondarios pilotos,
onde foi identificado que seria mais benéfico ao resultado da pesquisa aplicar um tnico
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questiondrio com questdes focadas na profundidade da experiéncia de uso para ambos os
tipos de usudarios, uma vez que sua identifica¢ao do tipo de usuario ocorreu analiticamente
através da analise documental dos pedidos realizados. Portanto, a partir dos dados obtidos
durante a coleta definitiva via questionario, foram tragadas as proto-personas dos usudrios
de cada categoria e construidas as jornadas de atendimento indutivamente, partindo-se das
respostas dos questiondrios para compreender de forma ampla o restante dos de usuarios.
Dessa forma, durante a analise dos dados, busca-se identificar os gaps operacionais, para
esmiugar potenciais solucoes

Destaca-se ainda que as percepgdes colhidas e tratadas devem se ater a realidade da
organizacdo ao propor solugdes considerando seu contexto (ambiente e cultura
organizacional) e respeitando as limitagdes de ordem produtiva (equipamentos disponiveis),
orcamentaria (contingenciamento orcamentario constante) e legal-administrativa
(legislagdo e diretrizes institucionais).

Sucintamente, a atuacdo desta pesquisa foi iniciada na coleta e processamento de
dados documentais, seguida pela coleta e tratamento dos dados obtidos nos questionarios
anonimos ¢ ambos conjuntamente foram analisados para permitir a constru¢do das proto-
personas, a identificagdo dos pontos de contato, a construcdo da jornada dos usuarios e o
dimensionamento da cadeia de servigos no blueprint, para, no todo, fomentar a identificacao
de lacunas e oportunidades e, assim, propor solu¢des ao fim da pesquisa. Estas sdo prescritas
de forma que, se exercidas, poderiam solucionar as deficiéncias percebidas.
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4. APRESENTACAO DOS RESULTADOS E ANALISE DOS DADOS

Os dados coletados foram tratados, processados e analisados, conforme a
metodologia descrita, resultando nos dados desta secdo, na qual a subsegao 4.1 reproduz os
resultados da andlise documental, relatando os volumes de producdo e as andlises das
unidades usuarias de acordo com sua intensidade de uso (usuarios esporadicos ou
frequentes) e a recorréncia das demandas solicitadas (demandas ocasionais ou recorrentes).

Ja a secdo 4.2 apresenta os dados relativos ao questionario aplicado junto aos
efetivos usudrios, através de perguntas fechadas (subseg¢do 4.2.1) e perguntas abertas
(subsecdo 4.2.2) nas quais foram processadas as percepcoes dos usuarios, assim como as
suposi¢des elencadas.

As secoes seguintes, 4.3, 4.4 ¢ 4.5, aplicam as ferramentas do design de servigos,
objetivos intermedidrios dessa pesquisa, que fundamentam a andlise dos usuarios para o
desenvolvimento de propostas centradas nos usuarios

4.1. Dados documentais: Registros de Producao

A andlise de bancos de dados busca insights, ou seja, busca identificar e evidenciar
informacgdes uteis aos gestores a partir dos dados existentes, que nesta pesquisa se apresenta
através de graficos e tabelas sobre as demandas e os usudrios da Grafica UFRJ, gerados a
partir da anélise documental das ordens de servico e dos registros anuais de producao.

Segundo Bardin (2011), a andlise de conteudo se inicia pela organizag¢do dos dados
para posterior codificacao e categorizacao. Portanto, nesta primeira fase da pesquisa foram
coletadas as informagdes oriundas das planilhas de registros de produ¢do anuais e de todas
as ordens de servigo do quinquénio 2015-2019.

Esta extensa coleta dos registros dos cinco anos de producdo foram planilhadas,
tratadas e processadas através do software Microsoft Excel, no qual os dados brutos da
operacdo da Divisdo Grafica foram reunidos em uma matriz Unica onde cada pedido
apresentasse: numero da ordem de servigo; ano ¢ més da producdo; usudrio (unidade
solicitante); tiragem da produg¢do; e o tipo de demanda solicitada (ex: convite institucional)
adjuntamente ao complemento de sua descricdo com suas caracteristicas particulares (ex:
para posse da diretoria do HESFA).

Esse banco de dados bruto passou por sucessivos tratamentos até estar apto a
evidenciar dados que gerassem informagdo gerencial util. O primeiro processo empreendido
foi a padronizagao das nomenclaturas para minimizar inconsisténcias. Este foi um processo
extensivo que envolveu primeiramente a homogeneizacao das nomenclaturas das unidades
e das informagdes presentes nas ordens de servigo.

Estes registros de produgdo foram emitidos ao longo de cinco anos por pessoas
diferentes, o que consequentemente originou discrepancias no preenchimento desses
instrumentos. Além disso, também ocorreram mudangas organizacionais ao longo dos anos
que alteraram o nome das unidades e/ou suas respectivas localizagdes hierarquicas no
fluxograma da universidade. Dessa forma, estas evolugdes foram minuciosamente filtradas
para as nomenclaturas e posi¢des hierarquicas mais recentes dessas unidades solicitantes, a
fim de gerarem informacao 1til e atual a pesquisa.

Ap0s, os itens solicitados foram filtrados e subdivididos em “tipo de demanda” e
“complemento do tipo de demanda”. O primeiro campo identifica o item sob o ponto de
vista produtivo e, portanto, de valor analitico a produgdo grafica para identificagdo de
recorréncias nas demandas, como por exemplo: cartaz, capa de processo, bloco de
anotagdes, prova de concurso publico, etc. Ja o segundo campo resguardou as informagoes
presentes na identificacdo da peca grafica quando registrada pelo funcionéario da Divisdo
Gréfica. Por exemplo: Formato A4, cores 4/0, miolo sem impressao. A etapa de codificacao
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e categorizacdo desses dados foi feita simultaneamente. Nesta etapa foram fixadas as
unidades de registro (o que se observa) e a unidade de contexto (onde este dado se encontra).

Primeiramente foi analisada a unidade de contexto “volumes de produ¢do” e nela
observadas as unidades de registro das “quantidades anuais de pedidos” e das “tiragens
produzidas”. Respectivamente, a primeira gerou os dados exibidos pela Tabela 2 e o Grafico
1, e a segunda pela Tabela 3 e os Graficos 2,3,4,5¢e 6

Tabela 2 — Ordens de Servigo executadas

ANO DE PRODUCAO QUANTIDADE DE DEMANDAS EXECUTADAS
2015 300
2016 372
2017 231
2018 369
2019 417

Fonte: Elaboragdo propria (2021)

Grafico 1 — Ordens de Servigo executadas
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Fonte: Elaboragdo propria (2021)
Tabela 3 — Tiragens de impressdo produzidas no quinquénio
2015 2016 2017 2018 2019
JANEIRO 58450 29142 47221 20163 134465
FEVEREIRO 12152 16205 22864 3256 219638
MARCO 84820 52901 115026 99268 52786
ABRIL 51738 102965 7002 25265 90479
MAIO 131368 167291 72513 39008 69591
JUNHO 7701 53057 94300 45773 102883
JULHO 15963 132653 131237 160429 29135
AGOSTO 10956 19853 77609 62609 66692
SETEMBRO 18843 65905 4221 38851 208474
OUTUBRO 267052 139064 123370 36777 76255
NOVEMBRO 76053 39931 101603 30944 187804
DEZEMBRO 11000 97388 263320 31756 10889
TOTAL 746.096 916.355 1.060.286 594.099 1.249.091

Fonte: Elaboragdo propria (2021)
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Grafico 2 — Tiragens produzidas de 2015 a 2019
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Fonte: Elaboracao propria (2021)

Dessa forma, as tabelas 2 e 3, assim como os graficos 1 e 2, evidenciam o volume
de producdo da Divisao Grafica durante o quinquénio, revelando como comunidade
universitaria a explora sob demanda, sem picos sazonais padronizados e regulares.

Ap0s, na unidade de contexto do banco de dados de produgao unificado observou-
se a interagdo entre as unidades de registro das unidades solicitantes e das demandas
solicitadas ao longo do quinquénio, observando-se a frequéncia destas solicitacdes pelas
unidades usudrias, conforme exibido no Apéndice B e Quadro 2!, que apresentam a
mensuracdo da maturidade do relacionamento das unidades usuarias com os servigos da
Divisdo Grafica. O resultado desse levantamento gera informacdo relevante para
compreensdo dos padrdoes de usabilidade, sendo utilizado posteriormente na pesquisa
adjuntamente aos colhidos nos questionarios para filtrar os dados de acordo com o tipo de
usuario demandante.

11, O quadro 2 representa sinteticamente o conteudo do Apéndice B.
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Na codificacdo utilizada, aqueles usuarios que somente solicitaram em um ou dois
anos dentro do quinquénio foram categorizados como usudrios esporadicos. Ja os usudrios
que fizeram solicitagdes em 3 ou mais anos foram categorizados como usuarios frequentes.

Quadro 2 — Frequéncia de solicitagdes pelas unidades usuarias

QUANTIDADE DE PEDIDOS EM: FREQUENCIA

USUARIO DE PEDIDO(S) JSIEQI]{)I%
2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 (2015-2019)

Campus Caxias 0 0 0 2 1 2 vezes Esporadico

Campus Macaé 0 2 0 2 0 2 vezes Esporadico

Decania do CCJE
(Centro de Ciéncias 1 1 0 0 4 3 vezes Frequente
Juridicas e Econdomicas)

Fonte: Elaboragao propria (2021)

Dessa forma, conforme exposto no Apéndice B e Quadro 2!, sob o critério de
assiduidade de solicitagdes adotado na unidade de registro sob analise, foram contabilizadas
29 unidades usuarias esporadicas e 47 unidades usuarias frequentes, totalizando 76 unidades
solicitantes no quinquénio 2015-2019.

Este quadro consolida a defini¢do dos tipos de usudrios (esporadicos e frequentes),
designando-os para perfild-los na fase seguinte da pesquisa, adjuntamente aos dados
oriundos dos questionarios submetidos aos usuarios.

Em seguida, da mesma unidade de contexto, foi extraido do banco de dados a
unidade de registro dos “tipos de demandas” ao longo do quinquénio, em busca de
compreender a recorréncia das solicitagdes ao longo dos anos.

Logo, esta codificagdo identificou as demandas solicitadas de acordo com suas
recorréncias, nas quais os pedidos realizados repetidamente em dois ou mais anos ao longo
do quinquénio foram classificados como demandas recorrentes, e aqueles solicitados
singularmente foram classificados como demandas ocasionais, conforme os apéndices C e
Quadro 32 revelam.

Quadro 3 — Tipos de demanda de acordo com sua recorréncia

UNIDADES TIPO DE
FREQUENTES DEMANDA DEMANDA SOLICITADAS
S Gl Ocasional Cartdo de Visita Padrdo UFRJ (2019);

Ficha para devolugdo de livros (2018)
Recorrente Faixa de Mesa (2016/2018)

Campus Macaé
Ocasional Banner (2016), Faixa (2018)

Cartdo de Visita Padrdo UFRJ

Recorrente
Decania do CCJE (Centro (2015/2016/2019)
de Ciéncias Juridicas e Ficha para Aquisi¢do de Livros (2019);
Econdmicas) Ocasional Ficha para Aquisi¢do de Periddicos (2019);

Ficha para devolugdo de livros (2019)
Fonte: Elaboragao propria (2021)

2 0 quadro 3 representa sinteticamente o contetido do Apéndice C.
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Portanto, o quadro 3 compila sucintamente os resultados do processamento dos
dados oriundos dos registros de producao, revelando que 42 das 76 unidades possuem tanto
demandas recorrentes quanto demandas ocasionais, correspondendo a 55% do total de
unidades usudrias. Ja as 34 unidades restantes possuem 33% das demandas somente
recorrentes e 67% delas apenas ocasionais.

Ainda, ao cruzar os dados do quadro 2 com o quadro 3 ¢ evidenciado que destas
unidades que somente requisitam servigos ocasionais apenas 9% sao unidades frequentes.
Antagonicamente, a mesma logica ndo se repete entre as unidades que apresentam
assiduidade e demandam apenas recorrentemente. Destas, 54% sdo unidades esporadicas e
46% unidades frequentes. Ou seja, mais da metade das solicitagdes sdo repetidas, ainda que
intermitentes. Registra-se também que dentre todas as demandas coletadas e tratadas, 74
foram descartadas durante o tratamento por nao representarem demandas das unidades
solicitantes ou por serem canceladas, encaminhando o material impresso para reciclagem.

4.2 Analise e Discussdo dos resultados do instrumento de coleta junto aos
usuarios (Questionarios Anonimos) e das suposicoes:

A andlise dos dados oriundos dos questionarios apresentou determinadas
peculiaridades relevantes ao seu tratamento. Durante o quinquénio avaliado ocorreram
movimentacdes de pessoal entre as unidades. Logo, durante os anos houve respondentes
que solicitaram servigos a Grafica enquanto membros de diferentes unidades ao longo do
quinquénio. Portanto, cada resposta foi tratada individualmente, em respeito as
particularidades destas solicitagdes, ja que cada solicitagdo foi feita enquanto componente
de um contexto profissional distinto, no qual todas as respostas referentes a unidade usuaria
foram consideradas e avaliadas.

Totalizando, foram 89 respostas individuais colhidas através do questionario, com
13 respondentes respondendo em mais de uma lotagdo. Deste total, foram 60 respostas
referentes as unidades frequentes e 29 referentes as unidades esporadicas, conforme
apresentado na tabela 4 a seguir.

Tabela 4 — Quantidade de respostas por unidade usuaria:
UNIDADE USUARIA QUANTIDADE

Campus Caxias 1

Campus Macaé

CCJE: FACC - Faculdade de Administragdo ¢ Ciéncias Contabeis
CCIJE: FND - Faculdade Nacional de Direito

CCIJE: IPPUR - Instituto de Pesquisa e Planejamento Urbano e Regional
CCJE: IRID - Instituto de Relag¢des Internacionais e Defesa
CCMN: IF - Instituto de Fisica

CCMN: IGEO - Instituto de Geociéncias

CCMN: IM - Instituto de Matematica

CCMN: IQ - Instituto de Quimica

CCMN: Observatorio do Valongo

CCS: EEAN - Escola de Enfermagem Anna Nery

CCS: Faculdade Farmacia

CCS: Faculdade Odontologia

CCS: IB - Instituto de Biologia

CCS: IDT - Instituto de Doengas do Térax

[ S e =N IS RS BN S T RS B NS N S N e S B U T RS RS
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CCS: IESC - Instituto de Estudos de Ciéncias Coletivas

CCS: IMPG - Instituto de Microbiologia Paulo de Goes

CCS: INDC - Instituto de Neurologia Deolindo Couto

CCS: INJC - Instituto de Nutrigdo Josué de Castro

CCS: IPPMG - Instituto de Puericultura e Pediatria Martagdo Gesteira

CCS: IPUB - Instituto de Psiquiatria

CCS: NUBEA - Nucleo de Bioetica e Etica Aplicada

CCS: NUTES - Instituto Nutes de Educac¢do em Ciéncias ¢ Saude

CFCH: CAp - Colégio de Aplicagao

CFCH: EEI / CAp - Escola de Educagéo Infantil/Colégio de Aplicacdo

CFCH: IP - Instituto de Psicologia

CFCH: NEPP-DH - Nucleo de Est.de Pol. Publicas em Direitos Humanos

Circula CT

CLA: EBA - Escola de Belas-Artes

CLA: EM - Escola de Musica

CLA: Faculdade de Letras

CT: COPPE

CT: EQ - Escola de Quimica

CT: IMA - Instituto de Macromoléculas

CT: NIDES - Nucleo Interdisciplinar para o Desenv. Social

CT: POLI - Escola Politécnica

Decania do CCJE (Centro de Ciéncias Juridicas e Economicas)

Decania do CCMN (Centro de Ciéncias Matematicas e de Natureza)

FCC: MN - Museu Nacional

Gabinete da Reitoria (GR): Gabinete e Secretaria Administrativa

GR: Cerimonial - Gabinete da Reitoria: Cerimonias e Eventos

GR: CoordCom - Coordenadoria de Comunicagéo

GR: DG - Divisdo Grafica

GR: DIRAC - Diretoria de Acessibilidade

GR: SIARQ - Sistema de Arquivos da UFRJ

PR1 - Pré-Reitoria de Graduagio

PR3 - Pro-Reitoria de Planejamento, Desenvolvimento ¢ Finangas

PR4 - Pro-Reitoria de Pessoal

PRS5 - Pro-Reitoria de Extensdo

PR6 - Pro-Reitoria de Gestdo ¢ Governanga

PR6: Restaurante Universitario (RU)

PR7 - Pro-reitoria de Politicas Estudantis

PU - Prefeitura Universitaria

PU: Divisao da Frota Oficial

Recicla CCS

TIC - Superintendéncia de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo

— == W W= [ ND[WAN=R]|=]=R]=[ND[N[mON|N =R =[N W|R| === [=]N]=]|=R]=R]=[==]=] =] =]

Fonte: Elaboragdo propria (2021)
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Sob estatistica inferencial, a validade das respostas se deu ao aplicar 5% de margem
de erro e 95% de confiabilidade aos que ultrapassaram os quantitativos minimos
necessarios, conforme exibido no quadro 4.

Quadro 4 — Quantidade de respostas ¢ pardmetros de mensuragio

RESPOSTAS
TOTAL DE | CONFIABILIDADE MARGEM QUANTIDADE | INDIVIDUAL-
UNIDADES | (Grau de Confianca) UL LA LD BAUDNTI L BALONING
(Grau de Validade) | NECESSARIA COLHIDAS
POR UNIDADE
USUARIOS . . .
ESPORADICOS 29 unidades 95% 5% 28 respondentes 29 respostas
USUARIOS . . ,
FREQUENTES 47 unidades 95% 5% 42 respondentes 60 respostas

Fonte: Elaboragdo propria (2021)

Portanto, alcangados os minimos necessarios, os dados dos questionarios andnimos
foram analisados, generalizando-os para universo de unidades frequentes e unidades
esporadicas extrapolando os resultados obtidos a partir dos dados coletados.

4.2.1. Analise dos dados das perguntas fechadas

Conforme apresentado no referencial tedrico, no design de servigo pode ser utilizada
a ferramenta de proto-persona para construir o usudrio tipico do servigo, ou seja, uma
representacdo ficticia mas verossimil que compila os dados obtidos destes usuarios,
personalizando aquele coletivo em um usuério que evidencia detalhes tipicos e reflete seus
interesses, comportamentos, necessidades e emogdes (STICKDORN; SCHNEIDER, 2014,
KALBACH, 2019).

Por isso, o questiondrio adotou questdes que colheu dados demograficos e
comportamentais sobre a forma de demandar servigos, as “dores” durante o processo e suas
necessidades efetivas, assim como testou a adesao a potenciais solugoes.

Expondo-se os resultados, a maioria dos respondentes frequentes e esporadicos de
servigos graficos ¢ de técnicos-administrativos do sexo feminino, conforme exposto no
Quadro 5. No qual apresenta que 90% dos usuarios frequentes tém vinculo técnico-
administrativo com a universidade, caindo para 66% entre os esporadicos. J& quanto ao
género h4 maior paridade, com 68% dos usuarios frequentes e 66% dos usuarios esporadicos
sendo do sexo feminino.

Conforme o mesmo quadro e o grafico 3 a seguir, quanto ao tempo de servico, a
maioria de ambos os grupos tem de 6 a 10 anos a servigo da UFRIJ, refletindo a renovagao
no quadro de servidores da UFRJ advinda dos concursos ocorridos durante os anos 2010
que buscaram corrigir a defasagem de pessoal existente até entdo
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Grafico 4 — Faixa de Idade dos usuarios
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Quadro 5 — Caracteristicas dos usuarios

USUARIOS FREQUENTES USUARIOS ESPORADICOS

CARGO 90% - Técnico(a) Administrativo(a) | 66% - Técnico(a) Administrativo(a)

SEXO 68% — feminino 66% - feminino
TEMPO DE o o
SERVICO 35% - de 6 a 10 anos 34% - de 6 a 10 anos
IDADE 22% -51 a 55 anos 24% - 36 a 40 anos

Fonte: Elaboragao propria (2021)

Conforme literatura, o design de servigos centra-se no usuario para desenhar servigco
e elaborar solugdes para suas lacunas. Portanto, no questionario foi testada a adesdo a
algumas potenciais solugdes, e considerando que estas permeiam meios tecnoldgicos, foram
avaliados aspectos relacionados aos niveis afinidade com o uso destes pelos usuérios para
evitar a confecgao de solugdes inadequadas ao publico.

Nesse intento, avaliou-se o nivel de conforto dos usudrios com a tecnologia na rotina
profissional, conforme exposto no quadro 6, revelando que aproximadamente 70% de
ambos os grupos relatam sentirem-se confortaveis com a tecnologia. A semelhanca se
repetiu ao serem questionados sobre o canal de contato de preferéncia, correspondendo em
ambos os grupos em cerca de 90% para o email como canal de contato preferencial ao
demandar servigos.

Quando ao site institucional da Divisdo, verificou-se que apenas 57% dos usuérios
frequentes acessam e se consideram satisfeitos com as informacgdes 1a contidas, caindo para
somente 24% entre os esporadicos, que em 41% relatam perceber seu conteudo como
insuficiente. Tais dados evidenciam que a modernizagao das informacdes € imperativa, dado
que as informagdes ndo atendiam plenamente a seu publico de usuarios.

Complementarmente, mensurou-se a adesdo dos usudrios ao uso de “materiais de
apoio ao usuario” que disponibilizados no site, como gabaritos de pecas graficas (modelos
para download), checklist de verificacdo da demanda e a reformulagdo das informagdes
técnicas disponiveis para orientagdo basica a adequada criagdo de artes para impressdo, bem
como para formulacdo correta das demandas. Tal potencial solucdo recebeu 84% de
aceitacdo entre os frequentes, subindo para 97% entre os usuarios esporadicos, confirmando
que sua disponibilizagdo poderia atender as dificuldades correntes dos usuarios ao obter
melhores informacgdes técnicas, conforme exposto no grafico 5 e no quadro 6.

Grafico 5 — Nivel de adesdo a disponibiliza¢do de material de apoio (Suposicao 1)
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Fonte: Elaboragdo propria (2021)
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Portanto, os resultados anteriores corroboram a suposicdo 1 que avalia se os usuarios
fariam adesao ao uso de materiais de apoio como facilitadores durante a usabilidade dos
servicos da Grafica. Os ultimos resultados também corroboram a necessidade de
remodelagdo das informagdes oferecidas, como as presentes no site institucional da Divisao
sobre o processo de producdo da unidade e, principalmente, na apresentagdo de seus
servicos aos usuarios esporadicos que ainda nao possuem relacionamento proximo,
evidenciando que a comunicagao institucional pode se desenvolver ao focar em seu usuario.

A frente, quanto as habilidades técnicas especificas na constru¢do das demandas,
conforme exposto no grafico, 6, 52% dos usudrios frequentes ndo dominam plenamente o
uso de softwares graficos. E 33% deles indicam “dominar parcialmente”. Ja entre os
usuarios esporadicos, 72% dos usuarios indicam nao dominar softwares de edi¢do grafica e
com “dominio parcial” de somente 24 % destes usuarios.

Grafico 6 — Dominio de softwares graficos
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Fonte: Elaboragao propria (2021)

Tais dados também corroboram a suposi¢do 1 ao mostrar que hd margem para
melhora desses nimeros, e que ao disponibilizar materiais de apoio ao usudrio através de
instrumentos (gabaritos para download) e publicizar orientagdes técnicas basicas (no site
ou através de um manual), pode-se aumentar este dominio entre os usuarios, resultando em
um servi¢co com menos percalgos e retrabalho. Portanto, ao focar nas necessidades de seus
usuarios e testar a adesao de instrumentos que melhorem sua usabilidade, o design de
servigcos beneficia o processo de producdo.

Quadro 6 — Afinidade dos usuarios com tecnologia

USUARIOS FREQUENTES USUARIOS ESPORADICOS
AFINIDADE 73% - sentem-se confortaveis, 69% - sentem-se confortaveis,
TECNOLOGIA utilizando “sem dificuldades” utilizando “sem dificuldades”
CANAIS DE YEPTIY . . o) enlini . .
CONTATO 92% - solicitam servigos por email | 90% - solicitam servigos por email
ACESSO AO 57% - acessam o site da Grafica 41% - consideram as informacgdes
SITE sentindo-se bem informados do site insuficientes.
UTILIZARIAM | 84% - utilizariam gabaritos para 97% - utilizariam gabaritos para
MATERIAIS | donwload e manual com orienta¢des | donwload e manual com orientagdes
DE APOIO basicas para criagao; basicas para criagao;
DOMINIO DE 52% - ndo dominam plenamente; 72% - ndo dominam plenamente;
SOFTWARES 33% - dominam parcialmente. 24% - dominam parcialmente

Fonte: Elaboragdo propria (2021)
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O design de servicos e a inovagdo centrada no usudrio apontam que a melhoria nos
servigos pode ser obtida ao centrar-se na real experiéncia do usuario, assim como em anseios
e necessidades dos usudrios para efetivamente desenhar um servigo em conformidade, o que
aumenta a satisfacdo, eficdcia e eficiéncia percebidos no provimento do servigo
(KNIJNENBURG, 2012; FINSTAD, 2010; KALBACH, 2019). Portanto, em busca de
compreender essa experiéncia, foram submetidas questdes relacionadas ao processo de
formulagdo da demanda de servicos graficos pelos usuarios.

Inicialmente, os respondentes foram questionados sobre suas prioridades produtivas,
dado que sdo muitas as tecnologias de impressao grafica (como a impressdo offset, digital,
de grandes formatos, flexografia, serigrafia, litografia etc) e que cada uma delas atende a
uma determinada finalidade. Em retorno, os respondentes registraram que entre os usuarios
frequentes as prioridades de producao foram em 40% de impressdes em altas tiragens, 26%
sobre a velocidade na entrega das impressdes e 34% para as impressdes coloridas. Ja entre
os esporadicos, houve maior dispersao quanto as preferéncias, com 31% priorizando as altas
tiragens, outros 34% as impressdes coloridas e por ultimo priorizando a velocidade na
entrega para 34% dos respondentes.

Quanto a natureza das solicitagdes, as demandas foram classificadas de acordo com
sua funcdo, como demandas de divulgacao (exemplo: cartazes, folders etc); funcionais de
apoio operacional (exemplo: formulérios) e ornamentais (exemplo: painéis decorativos ou
para eventos). Entre os usudrios frequentes, 63% deles relataram que suas solicitagdes de
servicos graficos atendem necessidades de divulgagao; 25% a demandas funcionais e apenas
12% demandam impressdes ornamentais. J& entre os usuarios esporadicos a tendéncia se
repetiu, com 59% de predominio para solicitagdes de divulgagdo; seguido de 34% para
funcionais; e apenas 7% com objetivo ornamental.

Grafico 7 — Natureza das solicitagdes
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Fonte: Elaboragdo propria (2021)
Seguindo a inquiri¢do sobre o processo de formulagdo da demanda, foi avaliado o
cunho da suposicao 2 que supde que “a formulagao da demanda (definigao da tiragem, tipo

de produto grafico e prazo planejamento/execu¢do) entre os usuarios esporadicos e
frequentes se da intuitivamente, ou seja, sem fundamentagao técnica”.
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A questdes relacionadas a suposi¢do 2 indicaram como os usudrios elencavam as
tiragens solicitadas, os tipos de produtos graficos escolhidos e os prazo de planejamento
(antecedéncia ao uso) das demandas, buscando investigar potenciais solugdes através do
design de servicos, uma vez que os tipos de produtos graficos e as tiragens sdo fatores
preponderantes para uma produgdo econdmica. Op¢des mal elencadas nessa etapa podem
originar demandas que oferecam a mesma informacao, porém de forma mais ou menos
onerosa. Por exemplo, a divulgagdo de um evento produzido por uma decania através de
100 cartazes expostos pelo campus, consomem menos material do que esta mesma
divulgacdo feita através de folders, dado que o folder apresenta consumo individual pelo
usuario, enquanto o cartaz tem uso coletivo. Ou seja, a op¢ao correta ao demandar o servigo
impacta no custo dessa producdo para o or¢amento da universidade. Concomitantemente, o
prazo de planejamento e antecedéncia ao demandar impactam o produto produzido, dado
que processos de compras publicas operam sob legislagdo especifica que demanda prazo
para execug¢do. Portanto, a necessidade de aquisi¢do de insumos e substratos especificos
demanda prazo dentro de um cronograma de producdo. Logo, para producdo habil ¢
necessario que o usuario planeje e faga a solicitagdo com antecedéncia.

Portanto, conforme exposto no grafico 8, quando questionados sobre o processo de
escolha do produto grafico, 32% dos frequentes relataram que definem o produto grafico de
forma intuitiva, sem analisar fundamentadamente qual o tipo de produto grafico adequado
a finalidade, o que entre os esporddicos dobra para 68% dos respondentes. Tais dados
indicam que h4 espago para conscientizacdo dos solicitantes, principalmente entre os
usuarios esporadicos, para escolher itens mais adequados e que promovam maior
economicidade dos recursos publicos investidos na produgao.

Grafico 8 — Formulag@o da demanda: tipo de produto grafico (suposigdo 2):

80%
70% 62%
60%
50%
40% 32%
30%
20%
10%
0%

68%

38%

A demanda é formulada intuitivamente. Ha planejamento para formular qual peca é
mais adequada ao uso.

USUARIOS ESPORADICOS  mUSUARIOS FREQUENTES

Fonte: Elaboragao propria (2021)
A tendéncia se repetiu quando questionados quanto ao nivel de maturidade técnica

ao elencar as tiragens, no qual 37% dos frequentes informaram que definem a tiragem
intuitivamente, e 83% dos usuarios esporadicos selecionam a tiragem intuitivamente.
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Grafico 9 — Formulag@o da demanda: tiragens (suposi¢do 2):

100%
83%

80%

63%

60%

o
40% 37%
o
20% 17%

0%
A demanda ¢ formulada intuitivamente. Ha planejamento para formular qual peca ¢é
mais adequada ao uso.
USUARIOS ESPORADICOS ®USUARIOS FREQUENTES

Fonte: Elaboragdo propria (2021)

Por fim, quanto ao prazo de antecedéncia da solicitagdo (o prazo de planejamento
anterior da demanda) 43% dos frequentes declararou solicitar suas demandas com um més
de antecedéncia, 42% com duas semanas de antecedéncia e somente 15% com antecedéncia
maior. A mesma prioridade por solicitagdes com duas semanas e menos de um més se
repetiu entre os esporadicos, com somente 28% deles solicitando com antecedéncia maior.

Infelizmente para servigos que demandam insumos especificos, prazos curtos de
antecedéncia se tornam inadequados, dadas as legislagdes a cumprir durante os ritos
administrativos.

Grafico 10 — Formulacdo da demanda: prazo de antecedéncia (suposicdo 2):

50%
5% 41% 2% 43%

40%

35% 31%

30%

25% 21%

10% 7%
59 . 2%
O% |
Curto prazo: Duas Médio prazo: Um més Longo prazo: Alguns Preditivamente: De 8
semanas antes. antes. meses antes. meses a um ano antes.

USUARIOS ESPORADICOS ®USUARIOS FREQUENTES

Fonte: Elaboragdo propria (2021)

Os dados relatados, em conjunto, corroboram parcialmente a suposi¢do 2 expondo
que embora os usuarios frequentes apresentem demandas intuitivas € ndo tecnicamente
fundamentadas, o percentual entre os usuarios esporadicos ¢ superior, evidenciando que ha
margem para conscientizacdo dos usuarios para decisdes tecnicamente fundamentadas ao
demandar servigos graficos, refletindo que quando as pecas graficas solicitadas sdo
planejadas adequadamente € possivel promover maior economicidade dos recursos publicos
investidos na produc¢do, assim como produtos graficos mais eficientes € com maior
qualidade.
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Prosseguindo a investigacdo sobre os usuarios e sua experiéncia de uso da Divisdo
Grafica, ha outro tipo de inadequacdo nas formulagdes de demandas quando solicitadas
sem prévia consulta: produtos inexequiveis, como a personaliza¢do de canecas e camisetas,
por exemplo. Nesse caso, quando sao solicitados servigos inexistentes em sua estrutura ha
a mandatoria necessidade de adaptar-se a demanda original.

Assim, refletindo esses reveses produtivos, em muitas demandas houve necessidade
de alteragdo na demanda original para torna-la viavel. Para 89% dos usuarios frequentes,
que possuem maior experiéncia com a unidade, foi compreensivel a alteragdo mandatéria
para tornar as demandas exequiveis, porém para 55% dos esporadicos isso foi motivo para
se sentirem frustrados com os servigos da Grafica.

Grafico 11 — Sentimento durante alteragdes da demanda original

100% 899,
90%
80%
70%
60% 55%
50% 45%
40%
30%
20% 11%
o ]
0%

Senti frustracio com a mudanca. Compreendi a necessidade

USUARIOS ESPORADICOS ®USUARIOS FREQUENTES

Fonte: Elaboragao propria (2021)

Em conformidade, em consonancia com a literatura do User Experience, foram
analisadas as percepcoes de eficacia, eficiéncia e satisfacdo, alvos da suposi¢do 3 e 4.

Especificamente, ao analisar a percep¢ao dos usuarios sobre a eficacia e eficiéncia
percebida, alvo da suposi¢ao 3, 77% dos usudrios frequentes consideraram o servi¢o da
Grafica excelente, 18% consideram bom e 5% regular. J& entre os usudrios esporadicos, a
percepcdo de exceléncia diminuiu para 41%, com outros 52% bom e 7% regular.

Grafico 12 — Percepgdo de eficacia e eficiéncia (Suposigdo 3):

90%
80%
70%
60% 52%
50% 41%
40%
0,
0% 18%
20% 70,
° 5%
10% . ’ 0% 0% 0% 0%
0% -
Excelente Bom Regular Ruim Muito Ruim

77%

USUARIOS ESPORADICOS ®USUARIOS FREQUENTES

Fonte: Elaboragao propria (2021)
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Por fim, ao avaliar os niveis de satisfacdo, alvo da suposi¢do 4, o maior percentual
foi de “muito satisfeito” com 70% dos usuarios frequentes considerando-se muito satisfeitos
com o servigo da Divisdo Grafica. Entre os frequentes ninguém apontou ser indiferente ou
estar insatisfeito. Porém, entre os esporadicos houve uma rejei¢do maior, com 3%
apontando-se indiferentes e o percentual de “muito satisfeitos” caindo para 45%, enquanto
os 55% restantes somente satisfeitos.

Grafico 13 — Percepcao de satisfacdo (Suposigdo 4):

80%
70%
60%
50% 45%
40%
30%
20%
10%
0%

70%

Muito Satisfeito

55%
27%
0
0% 3%
||
Satisfeito Indiferente: nem

satisfeito, nem
insatisfeito

0% 0% 0% 0%

Insatisfeito Muito Insatisfeito

USUARIOS ESPORADICOS ®USUARIOS FREQUENTES

Fonte: Elaboragao propria (2021)

Portanto, conforme apresentado nos graficos 12 e 13 e no quadro 7, as suposi¢oes 3
e 4 sdao corroboradas pelos dados obtidos ao que ha discrepancia entre a percepcao dos
usuarios esporadicos e frequentes, embora em ambos ndo sejam expressivos 0s percentuais
de desaprovacao dos servigos recebidos.

Quadro 7 — Caracteristicas das solicita¢des de servigos Graficos:

USUARIOS FREQUENTES USUARIOS ESPORADICOS
40% - altas tiragens, 31% - altas tiragens,
PRIORIDADES o . 0 .
PRODUTIVAS 26% —velocidade na entrega, 34% —velocidade na entrega,
34% - impressdes coloridas. 34% - impressdes coloridas
63% — impressos para 59% — impressos para
divulgagao divulgagado
NATUREZA DAS 25% — impressos para apoio 34% — impressos para apoio
SOLICITACOES operacional operacional
12% - impressdses 7% - impressdes para
ornamentais ornamentais
68% - Declararam analisar 38% - Declararam analisar
DEFINIC AO DO fundamentadamente; fundamentadamente;
PRODUTO GRAFICO 32% - Declararam escolher 62% - Declararam escolher
intuitivamente; intuitivamente.
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63% - Declararam analisar

17% - Declararam analisar

DEFINIC AO DA fundamentadamente; fundamentadamente;
TIRAGEM 37% - Declararam escolher 83% - Declararam escolher
intuitivamente; intuitivamente
42% - duas semanas de 41% - duas semanas de
PRAZO DE antecedéncia; antecedéncia;
ANTECEDENCIA E 43% - um més de 31% - um més de
PLANEJAMENTO DA antecedéncia; antecedéncia;
DEMANDA

15% - mais de um més de
antecedéncia.

28% - mais de um més de
antecedéncia.

NECESSIDADE DE
ALTERACAO DA
DEMANDA

55% - necessitou alterar a
demanda original

66% - necessitou alterar a
demanda original

FRUSTRACAO COM A
NECESSIDADE DE

89% - compreenderam a
necessidade de alteragao.

45% - compreenderam a
necessidade de alteragdo

ALTERACAO
77% — Excelente; 41% — Excelente;
PERCEPCAO DE 18% — Bom; 52% — Bom;
EFICACIA E 5% - Regular 7% - Regular
EFICIENCIA 0% - Ruim 0% - Ruim

0% - Muito Ruim

0% - Muito Ruim

SATISFACAO GERAL
COM O SERVICO

70% - Muito Satisfeito
27% - Satisfeito

3% - Indiferente: nem
satisfeito, nem insatisfeito

0% - Insatisfeito

0% - Muito Insatisfeito

45% - Muito Satisfeito
55% - Satisfeito

0% - Indiferente: nem
satisfeito, nem insatisfeito

0% - Insatisfeito

0% - Muito Insatisfeito

Fonte: Elaboragdo propria (2021)

4.2.2. Analise dos dados das perguntas abertas

A analise das perguntas abertas do questiondrio foi executada pela andlise de
conteudo, que inicia seu processo pela organizacdo dos dados, ao levantar aqueles
relevantes ao problema de pesquisa. Apos isso, € seguido pelo processo de codificagdo e
categorizagao dos dados (BARDIN, 2011)

O processo de organizagdo destes dados se deu pelo software Microsoft Excel pelo
resgate e planilhamento das respostas as perguntas abertas na unidade de contexto,
analisando-as por oito unidades de registro, conforme exibido na tabela 5 a seguir, e
agrupadas pelas seguintes tematicas no processo de categorizagao.
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Tabela 5 — Codificagdo e categorizagdo por tematica

CODIFICACAO E CATEGORIZACAO

UNIDADE DE REGISTRO POR TEMATICA EXPRESSIVA

o Nao percebeu ponto baixo / ndo teve reclamacoes

e PERCEPCAO SOBRE O o Auséncia de servigo de entrega
ATENDIMENTO INICIAL . ~ .
o Necessidade de alteracao na demanda original para
e PERCEPCAO SOBRE A viabiliza-la
CRIACAO / EDITORACAO o Site com informacgdes insuficientes
e PERCEPCAO SOBRE A o Desejo por modalidades de impressao indisponiveis /
PRODUCAO Aumentar capacidade tecnica
° PERCEPCin SOBRE A o Duvidas sobre aquisi¢ao de materiais especificos (sob
EXPEDICAO demanda) pela unidade solicitante
e DESCONFORTO o Duvidas técnicas / Desejo por maiores informacdes

, técni i tos/i
N INCIDENTE CRITICO eccnicas sobre cquipamen os/lnsumos

NEGATIVO o Prazos
Insatisfagdo geral

(@)

Velocidade do atendimento
i Exceléncia técnica
e INCIDENTE CRITICO

POSITIVO Equipe educada, com bom atendimento ou responsavel

o O O O

Eficiéncia produtiva / Preocupacdo com a
economicidade produtiva

Nao percebeu ponto baixo / ndo teve reclamagdes
Aumentar acessibilidade

Melhorar portfélio

Oferecer Checklist

Oferecer manual de orientagdes

Oferecer Gabaritos para donwload

Oferecer contatos de mercado fornecedor de insumos
e SITE Carta de servicos

Redes sociais

Divulgacao do site institucional

Aplicativos / chat

o O O O O O O O O O O O

Duvidas técnicas / Desejo por maiores informagdes
técnicas

o Duvidas sobre aquisi¢ao de materiais especificos (sob
demanda) pela unidade solicitante

Fonte: Elaboragao propria (2021)

Foi solicitado aos usuarios que relatassem sua experiéncia ao longo do servigo.
Muitos usuarios optaram por ndo manifestar opinido nesses campos, porém, para melhor
captacdo dos dados, daqueles respondentes que responderam as questdes abertas, foi
segmentado o atendimento em 4 etapas: Atendimento inicial; Criagdo/Editoragdo;
Produgao; e Expedigao. Abaixo, segue analise dos dados sobre as etapas do servigo:
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° PERCEPCAO SOBRE O ATENDIMENTO INICIAL:

Dentre os usuarios frequentes ha maior ciéncia sobre os recursos disponiveis
para o atendimento, houve somente dois relatos sobre esta fase do servigo, nos quais
relataram eventos adversos isolados. Especificamente, o respondente 28, da
Faculdade de Farmacia, relatou que foi tratado com cortesia, porém sentiu
dificuldades técnicas durante o processo de demanda. Ja o respondente 55, da Escola
de Belas-Artes, apontou que embora tenha se sentido bem informado e que o servigo
tenha ocorrido bem, sentiu uma frustracao pontual durante um dos servigos.

J& dentre os esporadicos, houve relatos sobre frustragdes com as necessidades
de alteracdo das demandas originais. Dentre elas, cita-se o respondente 53, usuario
do NEPP-DH, que apontou ter sido bem atendido, mas que gostaria de ter mais
informagdes disponiveis para ndo ser necessario alterar a demanda original.

o PERCEPCAO SOBRE A CRIACAO/EDITORACAO:

Nesta etapa as respostas entre frequentes e esporadicos foram positivas ou
neutras, sem manifestar insatisfagdes, elogiando ou alegando ndo haver quaisquer
problemas durante a execugdo, como por exemplo o respondente 50, usudrio do
Instituto de Psiquiatria, que foram “excepcionais comigo durante o trabalho”.

o PERCEPCAO SOBRE A PRODUCAO:
Esta etapa de producdo ndo recebeu relatos abertos de nenhum dos
respondentes.

o PERCEPCAO SOBRE A EXPEDICAO:

Nesta etapa houve relatos somente dos usuarios esporadicos, nos quais todos
manifestaram insatisfagdo com a auséncia de um servico de entrega do material
impresso disponivel para expedicdo, como o respondente 56, do Instituto de
Psicologia, que sinalizou ter ficado “triste/frustrado” e que teve “problema para
buscar o material”. O mesmo relato ndo foi feito por usudarios frequentes, dado que
conhecem os recursos disponiveis e sabem que a Divisao ndo possui veiculo proprio.

Os respondentes também foram questionados sobre seus incidentes criticos
negativos e positivos durante o servigco. Seguem seus relatos:

3 INCIDENTE CRITICO NEGATIVO:

Foi maior o percentual de eventos criticos negativos entre os usuarios
esporadicos, onde 59% dos respondentes teve algum ponto negativo a comentar,
enquanto entre os frequentes somente 40% teve alguma experiéncia ruim durante
seus atendimentos.

Entre os usuarios esporadicos, as maiores dificuldades relatadas foram
relacionadas a auséncia de servico de entrega (problema para 21% dos
respondentes), a eventuais necessidades de alteracdo da demanda original (registrado
como problema em outros 21% das respostas), assim como sobre duvidas técnicas
sobre as possibilidades de impressdo (problema em 10% das respostas). Dentre os
usuarios que apresentaram insatisfagdo se destacam os comentarios do respondente
53, ja citado, que protesta por mais orientagdes técnicas para consulta imediata no
site, e o respondente 68, do Instituto de Macromoléculas, que pede pela producao de
brindes personalizados para eventos, que seriam possiveis por equipamentos
serigraficos indisponiveis na estrutura atual.
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Entre os usuarios frequentes se repetiu, entre os obstaculos identificados,
duvidas quanto as modalidades de producdo de brindes (processos graficos) e a
aquisicao de insumos especificos para producdo. Nessa categoria pode-se citar os
usuario 40, da Pro-Reitoria de Pessoal, 2 e 8, da Pro-Reitoria de Extensdo, que
também desejam itens que atualmente ndo sdo possiveis produzir e registram seu
desconforto citando a “falta de equipamentos”, sem a ciéncia que se trata de outra
modalidade industrial de impressao, distinta daquelas disponiveis na unidade.

3 INCIDENTE CRITICO POSITIVO:

Quanto aos eventos positivos relacionados a experiéncia, os retornos foram
codificados em 4 topicos, conforme o quadro a seguir, no qual estdo compilados
percentuais semelhantes para ambos os grupos de usuarios.

Quadro 8 — Tematicas dos incidentes criticos positivos

USUARIOS USUARIOS
FREQUENTES ESPORADICOS

Responsabilidade e educacdo da equipe 40% 36%
Exceléncia técnica 34% 34%
Atendimento rapido 21% 23%
Eficiéncia produtiva e preocupacao

. . 8% 5%
com a economicidade produtiva

Fonte: Elaboragdo propria (2021)

Nessa categoria, dentre os usudrio frequentes se destacam os relatos a respeito
da qualidade técnica e cordial dos profissionais, como apontado pelos respondentes
8, da da Pro-Reitoria de Extensao, 12, da Prefeitura Universitaria, e 10, da Secretaria
Administrativa do Gabinete da Reitoria, que citam “bom atendimento por
funcionarios do setor” e a “preocupacdo com a devida orientacdo em relagdo as
diferentes demandas”.

Ja entre os usudrios esporadicos se destacam respostas quanto a velocidade
no atendimento, como pelos respondentes 54, do Instituto de Microbiologia, 56, do
Instituto de Psicologia, 60, da Decania do CCMN, e 64, do Instituto de Relagdes
Internacionais e Defesa, e o bom atendimento citado, por exemplo, pelos
respondentes 52, do Observatorio do Valongo, 53, do NEPP-DH, e 62, do Instituto
de Pesquisa e Planejamento Urbano e Regional.

° SITE

Quanto ao site institucional da divisdo, houve relatos dispersos sobre
diferentes caracteristicas, que apresentaram solugdes potenciais, conforme o quadro
a seguir.

56



Quadro 9 — Relatos sobre o site da unidade

. USUARIOS USUARIOS
TEMATICAS DOS RELATOS FREQUENTES ESPORADICOS
Nao percebeu ponto baixo / ndo teve reclamagdes 11% 11%
Aumentar acessibilidade 2% 2%
Disponibilizar Portfolio 2% 11%
Disponibilizar checklist 2% 4%
Disponibilizar manual de orientacdes 4% 4%
Disponibilizar gabaritos para donwload 0% 2%
Disponibilizar contatos de fornecedores de insumos graficos 2% 2%
Apresentar carta de servigos 4% 0%
Redes sociais 4% 0%
Divulgacao do site institucional 2% 0%
Chat 4% 2%
Duvidas técnicas 9% 13%
Duvidas de aquisi¢des de insumos especificos (sob demanda) 2% 0%

Fonte: Elaboragdo propria (2021)

Os relatos sobre o site retornaram resultados diversos, mas relevantes pelo valor
apresentado, pois além de confirmarem pressupostos sobre solugdes (como a suposi¢ao 1
citada pelo usuario 48, do Projeto Circula CT). Além disso, forneceram ideias novas que
foram incorporadas as propostas apresentadas nos apéndices D e E, como o oferecimento
de um checklist de verificacdo para o usuario, citada pelo respondente 57, da Faculdade de
Odontologia, e 41, do Restaurante Universitario; e a disponibilizagdo de um portfolio de
itens efetivamente produzidos como referéncia, citado pelo respondente 50, do Instituto de
Psiquiatria, e 54, do instituto de Microbiologia. Logo, reproduziu-se o proposito de centrar-
se no usudrio e em suas contribui¢cdes para melhorar diretamente sua experiéncia de uso e
fornecer fundamento importante para formulagao das propostas da pesquisa.

4.3 Proto-Personas

Como apresentado no referencial tedrico, as proto-personas sao utilizadas no design
de servigos para compilar e evidenciar dados sobre um coletivo de usuérios para representar
seus interesses ¢ padroes de comportamento (STICKDORN, SCHNEIDER, 2014;
KALBACH, 2019).

Assim, os dados brutos oriundos dos instrumentos de coleta permitiram a geracdo
das proto-personas dos usudarios esporadicos e frequentes utilizando dados reais que,
analisados e processados, os personificaram em uma projecdo ficticia mas representativa
deles como instrumento para criagdo de solugdes assertivas. Logo, o sucesso dessa
ferramenta estd ligado diretamente a pericia da andlise e das praticas exequiveis para
auxilia-los na superacao de desafios tipicos.

Portanto, a seguir, nas figuras 5 e 6, apresentam-se respectivamente as proto-
personas das duas categorias de usuarios elencadas, cuja designagao foi categorizada através
da anélise de conteudo aplicada nos dados documentais oriundos dos registros de produgao.
Adjuntamente, seus dados, comportamentos tipicos, dores e respectivas potenciais solugdes
foram colhidas dos dados tratados oriundos dos questionarios.
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Figura 5 — Proto-Persona do Usuario Frequente:

Dados

Cargo: Técnico(a) Administrativo(a)
Sexo: Feminino

Idade: 51 anos de idade

Tempo de servico na UFRJ: 10 anos

Comportamentos

e Acessa o site da Grdfica.

e faz demandas por e-mail.

e Possui relacionamento longo com a
Grdfica.

e Dada a experiéncia de uso, reconhece os
recursos disponiveis e compreende quando
hd necessidade de adequagdo na demanda

Ingrid original para viabilizar sua produgdo.
e No geral, sente-se satisfeita com os
servigos.

Dores e necessidades Potenciais solugoes

Embora a proto-persona e fornecer gabaritos para download que
tipica deste usudrio possua permitam a criagdo de produtos mais
relacionamento e experiéncia de eficientes;
uso, conhecendo o0s recursos e Disponibilizar mais informag¢des técnicas e
disponiveis (capacidades e instru¢bées para criagdo e formulacdo
limitagées), ainda possui adequada da demanda;
dificuldades para planejar as e Instruir usudrios sobre prazos de aquisi¢géo

demandas (tanto nos prazos de de materiais e produgdo.

antecedéncia  de  solicitagdo
quanto na formula¢do adequada
da demanda).

Fonte: Elaborado prépria com ilustracao adaptada de vetor gratuito do www.freepik.com (2021)

A figura 5 apresenta Ingrid, uma servidora representante dos dados oriundos dos
usuarios frequentes. Esta proto-persona representa os usuarios que, entre demandas
recorrentes € ocasionais, ja reconhece os recursos disponiveis na Divisao por sua
experiéncia de uso e, consequentemente, apresenta satisfacdo geral com os servigos
recebidos. Além disso, utiliza o email para solicitagdes e acessa o site da grafica, sinalizando
adesdo ao uso dos facilitadores (propostos a frente) no site.
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Figura 6 — Proto-Persona do Usuario Esporadico:

Dados

e Cargo: Técnico(a) Administrativo(a)
e Sexo: Feminino

Idade: 37 anos de idade

e Tempo de servico na UFRJ: 6 anos

1J
I,
i
[ ]

Comportamentos

e Sente-se a vontade com a tecnologia, mas
ndo acessa o site da Grdfica regularmente.
Quando o faz, nGo sente-se bem informada.

e Define intuitivamente as pecgas e as tiragens

solicitadas.
\ — e Ao ndo conhecer bem a estrutura e os
recursos disponiveis, sente frustragdo
L] .
Sofl a quando é necessdrio alterar demandas.

e No geral, sente-se medianamente satisfeita.

Dores e necessidades Potenciais solugoes

A proto-persona tipica do e Melhorar a qualidade das informagdes
usudrio esporddico possui menor contidas no site da Divisdo, em busca de
experiéncia de uso da Divisdo instruir melhor os usudrios com menor
Grdfica, ndo conhecendo bem sua experiéncia de uso dos servicos;
estrutura e seus recursos. Por isso, e Disponibilizar mais informac¢es sobre
sente frustracdo em determinadas recursos técnico e equipamentos;

ocasides para se adequar aos
recursos disponiveis ou devido a
formulag¢ées intuitivas e
inadequadas da demanda.

e Disponibilizar instrucbes para formulagéo
adequada da demanda;

e fornecer gabaritos para download que
permitam a cria¢do de produtos eficientes;

e [nstruir usudrios sobre prazos de aquisi¢Go
de materiais e produgdo.

Fonte: Elaborado prépria com ilustracao adaptada de vetor gratuito do www.freepik.com (2021)

Ja a figura 6 ilustra Sofia, uma outra servidora da UFRJ que representa os dados
oriundos dos usudrios esporadicos. Esta proto-persona apresenta uma experiéncia
relativamente distinta da anterior. Sua relagdo de uso ainda ndo ¢ frequente e pelas
informagdes disponiveis até entdo sobre os servigos no site, nao sentia-se bem informada,
mesmo sendo uma servidora com afinidade com a tecnologia em sua rotina de trabalho.

Por sua relagdo ainda incipiente acaba formulando as demandas mais intuitivamente
que a proto-persona anterior, o que, ao necessitar alterar para viabilizar tecnicamente a
demanda, resulta na maior incidéncia de frustracao, sentindo-se menos satisfeita que Ingrid
com os servicos recebidos. Entretanto, assim como Ingrid, sinalizou adesdo ao uso dos
facilitadores, expressando também a necessidade de melhorias nas informagdes contidas no
site, o que pode permitir futuras demandas mais adequadamente formuladas.
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4.4. Jornada do Usuario:

Conforme apresentado na literatura, a jornada do usuério demonstra o caminho
tipico de um usuario ao utilizar um servigo. Na figura a seguir foi construida a sequéncia de
etapas percorrida pelos usudrios da Grafica UFRJ durante o quinquénio 2015-2019 sob

estudo.

Figura 7 — Jornada do Usuario:
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na jornada do usudrio
apresentando capadidade
produtiva antes do pedido.
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A jornada do usudrio apresentada da visualidade ao percurso tipico existente durante
a coleta de dados. Nele, apresenta-se como as unidades usudrias solicitam servigos a Divisao
Grafica, anteriormente as propostas dessa pesquisa. Logo, a jornada exposta na figura 6
revela o caminho tipico do usudrio até a confecc¢ao desta pesquisa, tendo uma nova jornada
sugerida na se¢do 5.2 ao incorporar demais propostas elaboradas nesse design de servigos
aplicado.

Portanto, esta jornada do usuério ilustrada na figura 6 foi construida a partir do
mapeamento das etapas de servigos da formulagdo da demanda pela unidade solicitante a
expedi¢ao do material impresso embalado, indexando as percepgdes e emocgdes vivenciadas
pelos usuarios colhidas na subse¢do de Experiéncia do questionario.

A estrutura da jornada se dd evidenciando quem ¢é e qual a situacdo narrada,
detalhando as fases de atendimento dessa rotina sob a sua perspectiva, que nesse diagrama
sdo cinco: formulacdo da demanda; atendimento e andlise de viabilidade; criacdo e
editoracao; produgdo grafica; e, expedigao. Apds, sdo expostos sucintamente “quem” e “o
que” ocorre nessa fase para abaixo evidenciar a percepcdo deste usudrio, o maior criador de
valor dessa ferramenta, pois esta fase-a-fase expde representativamente (com base nos
dados oriundos da pesquisa) como o usudrio tipico vivencia a experiéncia, Nessa pesquisa,
com o proposito de buscar solugdes deu-se énfase aos sentimentos que poderiam ser tratados
ao longo dessa pesquisa, logo aos obstaculos e dores, para permitir a producao de
solucionadores durante a aplicagdo do duplo diamante ao longo das propostas de pesquisa
a partir das oportunidades identificadas.

Por fim, destaca-se ainda que a jornada do usuario apresenta o percurso operacional
e as percepgoes vivenciadas pela perspectica especifica do usudrio, informagao de absoluto
valor para projetos centrados no usuario. Para outros detalhes de carater operacional, como
atividades fins e acessorias, ¢ pertinente a leitura do blueprint dos servigos na proxima
subsecao.

4.5. Blueprint de Servico

A figura 8, reproduzida ao fim da sec¢do, expde o blueprint de servigos da Grafica
UFRIJ, exibindo a estrutura produtiva da unidade, ao apresentar sequencialmente as etapas
da cadeia de produgdo em suas atividades fins e de apoio que permitem o atendimento ao
usuario.

Como dito anteriormente, o blueprint em contraposi¢do a jornada do usuario
apresenta a operacdo da Divisdo Gréafica sob a dtica operacional da mesma, evidenciando
seus processos internos ligados a atividade fim e as atividades de suporte para viabilizar sua
operacao.

Analogamente, o blueprint de servigos transmite a radiografia da operacdo,
evidenciando, ainda que sucintamente, detalhamentos técnicos sequenciais da operacao
industrial da divisdo, assim como processos de suporte que os viabilizam, como processo
de manutencdo, compra de estoque, contratagdo de manuteng¢do continua preventiva e
corretiva de equipamentos, gestao de residuos, etc.

Este diagrama evidencia como a Divisdo Grafica opera, evidenciando linerarmente
na pesquisa € ao usuario (como parte das solugdes exibidas) como sua estrutura se da,
auxiliando também ao usuario, principalmente o esporadico, na compreensdo sobre o0s
recursos € como estes sao empregados para o atendimento as demandas.
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Figura 8 — Blueprint dos servigos da Divisdo Grafica
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5. PROPOSTAS

5.1 Discussiao dos Dados

Os conceitos oriundos da literatura sobre o design de servigos € a inovacao em
servicos centrada no usudrio compilados no referencial tedrico desta pesquisa foram
aplicados ao objeto durante sua investigacdo, na elaboragdo técnica dos instrumentos de
coleta em campo, e durante o processo de analise dos dados ao: compilar as proto-personas
dos usuarios; ao mapear a jornada dos usuarios com seus respectivos pontos de contato; ao
elaborar o blueprint dos servigos que permite a visualizagdo dos usudrio sobre as etapas do
processo produtivo; e ao realizar todas essas atividades sobre a égide do duplo-diamante,
no qual as fases sequenciais de divergéncia e convergéncia se alternam para investigar o
objeto, definir o problema, desenvolver possiveis solucdes e entregar propostas de solucao
(conforme a figura 3).

Os dados documentais da pesquisa estruturaram como efetivamente se deu a
producao grafica no quinquénio 2015-2019 e como os usudrios da Divisdo de fato
demandaram estes servicos. Complementarmente, a investigagdo em campo colheu a
percepcdo dos usudrios ao longo da prestacdo desses servigos, buscando relatos explicitos
dos pontos positivos da experiéncia e indicando aqueles que careciam de evolugao.

Dessa forma os dados processados e expostos nos graficos 1 (ordens de servigo
executadas) e 2 (tiragens produzidas de 2015 a 2019) em conjunto com as tabelas 2 (ordens
de servico executadas) e 3 (tiragens produzidas) explicitaram o carater on demand da
producdo da Divisdo, fortemente dependente das demandas vigentes da comunidade
universitaria durante sua operagao.

Simultaneamente, foi esmiugado o grande volume de dados dos cinco anos de
producao, reproduzido nos quadros 2 (frequéncia de solicitagdes pelas unidades usuarias) e
3 (tipos de demanda de acordo com sua recorréncia) que revelaram aprofundadamente os
tipos de usuarios e como as demandas se comportam em relagdo a recorréncia das
solicitagoes.

Especificamente, no quadro 2, mensurou-se a maturidade do relacionamento dessas
unidades usudrias com a Divisdo Grafica, apurando as 29 unidades usudrias esporadicas e
47 unidades usuarias frequentes no quinquénio 2015-2019. Ja no quadro 3 foi processada e
exposta a recorréncia das solicitagdes, revelando 335 demandas ocasionais e 166 demandas
recorrentes

A frente, foi elaborada a fundamental etapa de coleta direta da percepcdao dos
usudrios sobre sua experiéncia dos servigos. Durante a etapa fechada desse instrumento, tal
apuracdo sob metodologia cientifica buscou retorno para as hipoteses elencadas na tabela 1
(suposigdes sobre a experiéncia dos usuarios) de acordo com os quantitativos minimos para
confiabilidade e validade destes expostos no quadro 4 (quantidade de respostas e parametros
de mensuracdo) e concisamente expostos na tabela 4 (quantidade de respostas por unidade
usuaria).

Nesta etapa da pesquisa fechada do questionario, os graficos 3 (tempo de servigo na
UFRJ) e 4 (faixa de Idade dos usudarios), assim como o quadro 5 (caracteristicas dos
usuarios) compilaram os dados pertinentes as caracteristicas dos usudrios esporadicos e
frequentes, que, portanto foram base para confec¢do de ambas as proto-personas,
representadas nas figura 5 (Proto-Persona do Usuario Frequente) e 6 (Proto-Persona do
Usuario Esporadicos). Como exposto no referencial teodrico da pesquisa, o uso das proto-
personas ¢ uma ferramenta facilitadora oriunda das metodologias de design para
objetivamente compilar esclarecidamente como aqueles usuarios pensam.
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Especificamente, a proto-persona dos usudrios frequentes (figura 5), representada
pela Ingrid, apresenta uma servidora com maior relacionamento com a unidade que ja tem
o costume de acessar ao site da UFRJ e conhece os recursos graficos disponiveis por sua
experiéncia de uso. Entretanto, ainda possui algumas dificuldades para formular
adequadamente a demanda. Ja a proto-persona do usuario esporadico (figura 6) se compila
na figura da Sofia, uma servidora com menor tempo de servigo na UFRJ e que se sente a
vontade com a tecnologia. Essa usuaria também define intuitivamente as pecas e as tiragens
solicitadas, sem fundamentagdo técnica ao demandar, e que possui maior frustracao nesse
processo por desconhecer os recursos disponiveis, possuindo necessidade de alterar as
demandas originais. No geral possui menor satisfacdo com os servigos graficos.

Os diagramas de proto-personas evidenciaram os comportamentos registrados pelos
usuarios ao revelarem seus habitos e condutas enquanto utilizadores dos servigos, como no
grafico 5 (nivel de adesdo a disponibilizagao de material de apoio) e 6 (dominio de softwares
graficos) adjuntos ao quadro 6 (afinidade com tecnologia dos usuarios).

Destes, especificamente o grafico 5 corroborou a suposi¢do 1 que supds que “Os
usuarios fariam adesdo ao uso de materiais de apoio (gabaritos, checklist, formularios de
planejamento anual) fornecidos pela Grafica para melhorar sua usabilidade dos servigos.”,
obtendo parecer positivo em ambos os tipos de usudrios, com adesdo de 84% entre os
frequentes e 97% entre os esporadicos.

Em consonancia, foram apresentaram as figuras 5 e 6 das proto-personas nas quais
ambas as categorias de usudrios se mostraram abertas ao uso desses facilitadores, cujo uso
visa a producao de demandas adequadamente formuladas, e, consequentemente, por estarem
melhor assistidos durante o processo promoverdo um servigo com maior percep¢ao de
eficiéncia, eficacia e satisfacdo. A disponibilidade destes facilitadores, com especial otica
ao fornecimento de informagdes objetivas sobre os recursos técnicos disponiveis, ¢ valiosa
principalmente aos usuarios esporadicos, dados os seus relatos abertos nos quais
expressivamente solicitavam mais informagdes técnicas.

Consecutivamente, ao inquirir sobre as demandas e seu processo de elaboracao,
foram obtidos os dados do grafico 7 (natureza das solicitagdes), 8 (formulagdo da demanda:
tipo de produto grafico), 9 (formulacdo da demanda: tiragens), 10 (formulagcdo da demanda:
prazo de antecedéncia), 11 (sentimento durante alteragdes da demanda), 12 (percepc¢do de
eficacia e eficiéncia), 13 (percepcdo de satisfagdo) e do quadro 7 (caracteristicas das
solicitagdes de servigos Graficos), conforme expostos a seguir.

Os graficos 8, 9 e 10 corroboraram parcialmente a suposi¢do 2 que supds “A
formulagdo da demanda (defini¢do da tiragem, tipo de produto grafico e prazo
planejamento/execug¢do) entre os usudrios esporadicos e frequentes se da intuitivamente, ou
seja, sem fundamentacdo técnica” revelando que a maioria dos usudrios esporadicos
demanda intuitivamente, sem analisar tecnicamente. O que entre os usuarios frequentes nao
se repete na maioria dos respondentes, mas ainda apresenta percentual expressivo. Essa
suposicao como um todo reforga que os usuarios precisam de um canal com informacgodes e
esclarecimentos que os instrua melhor a formulacdo da demanda. Além disso, os usuarios
foram questionados sobre aspectos relacionados ao user experience deles durante o
provimento dos servicos quanto a eficacia, eficiéncia e seu nivel de satisfacdo para,
conforme a literatura, aludir a percepcdo de sucesso do servigo quanto ao objetivo e a
relevancia deste durante a usabilidade (KNIJNENBURG, 2012; FINSTAD, 2010).

Dessa forma, a suposi¢ao 3, apresentada pelo grafico 12, corroborou-se ao supor que
“a percepgao sobre a eficacia e eficiéncia dos servigos da Divisdo Grafica se apresenta
diferentemente entre os usuarios esporadicos e frequentes” dado que foi observado que entre
os usudrios frequentes ha maior percepgao de exceléncia do que entre os esporadicos. Esse
resultado se repete na suposicao 4, representada pelo grafico 13, que supds que também “a
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satisfacdo sobre os servicos da Divisdo Grafica se apresenta diferentemente entre os
usuarios esporadicos e frequentes.”. Da mesma forma, corrobora-se que entre os usuarios
frequentes ha maior satisfagdo do que entre os usuarios esporadicos.

Concomitantemente, as suposi¢cdes 3 e 4 focaram em mensurar como 0s Usuarios
observam os servi¢os holisticamente e como a frustracdo pode se manifestar frente ao
servico recebido de acordo com a User Experience. Dado que esta pesquisa busca o
desenvolvimento de uma melhor entrega nos servigos ofertados, ¢ pertinente a compreensao
desta dinamica para formular formas de curar ou, ao menos, neutralizar as frustragdes
decorrentes da prestagao dos servigos. Neste intento, adiciona-se a anélise dos dados obtidos
nas questoes abertas, formuladas com o intuito de compreender esses aspectos.

A tabela 5 (codificacdo e categorizagdo por tematica), sob andlise de contetdo,
compilou as unidades de registro e as codificacdes e categorizagdes por tematicas ao longo
dos relatos abertos dos respondentes. Nestes foram feitos relatos especificos sobre as fases
da prestacao do servigo (atendimento inicial, criacdo/editoragdao, produgao e expedicao),
sobre os incidentes criticos negativos e positivos e sobre o site institucional da divisdo. Ao
avaliar as fases da prestagdo do servigos, os maiores apontamentos foram relacionados as
davidas quanto aos processos produtivos, a aquisicdo de insumos especificos e a auséncia
de servig¢o de entrega. Além disso, houve destaque para frustragao oriunda da necessidade
de alterar a demanda original quando esta, conforme inicialmente pensada pelo usudrio, ndo
era possivel de produzir com os recursos existentes, logo que para se tornar viavel
compulsoriamente necessita ser editada.

Ja quanto aos incidentes criticos positivos, apresentados no quadro 8 (tematicas dos
incidentes criticos positivos) a experiéncia dos usuarios relatou, em ordem decrescente, que
as virtudes dos servicos da Divisdo Grafica estdo no atendimento rapido; na exceléncia
técnica; na responsabilidade e educacdo da equipe; na eficiéncia produtiva; e na
preocupagao com a economicidade produtiva.

De forma geral, os eventos com relatos negativos sdo oriundos de situacdes onde o
usuario desconhecia os recursos graficos. Por isso, as solugdes propostas a seguir para as
questdes vigentes buscam conscientizar e orientar, principalmente entre os usuarios com
menor relacionamento, os que apresentaram maior frustragdo e maior dificuldade para
formular fundamentadamente as demandas.

Por fim, os relatos sobre o site, presentes no quadro 9 (relatos sobre o site da
unidade), apresentaram retornos diversos, porém soélidos a pesquisa ao que além de
confirmarem elementos pressupostos pela pesquisadora como potenciais solugdes,
forneceram, sob a 6tica do usuario, novas ideias, corroborando o valor de solugdes centradas
no usuario para desenvolver a entrega dos servigos e sua experiéncia de uso. Os relatos
sugeriram a disponibiliza¢do inédita ou melhoria de exemplos produtivos (portfélio),
orientacdes técnicas (manual), arquivos com modelos (gabaritos), checklist, contatos de
fornecedores, chat e redes sociais.

5.2 Propostas

Conforme aplicada a metodologia de pesquisa, na qual se organizou, codificou e
categorizou os dados, se apresentam os resultados inferenciais dessa andlise. Da mesma
forma, conforme aplicagdo dos conceitos oriundos do referencial tedrico, como o processo
de inovagao sob abordagem baseada em servigos (oriundo da literatura de Gallouj (1998) e
apresentado na figura 2) no qual ha centralidade no usudrio dos servigos para projetar
solugdes; e, da aplicacdo da dindmica do duplo-diamante (fundamentada em Brown (2018)
e exposta na figura 3) que diverge e converge em duas fases partindo do problema
pressuposto a proposta de solucdo, investigando e definindo pontos a desenvolver (pelas
coletas em campo) e desenvolvendo e entregando propostas de solucdo (expostas a frente).
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Estas solugdes, concomitantemente, foram orientadas pelas premissas do design de
servigos que, segundo Stickdorn e Schneider (2014), norteiam que deve haver centralidade
no usudrio e estimulo a cocriatividade desse stakeholder. Além, deve haver sequencialidade,
evidencialidade e holisticidade de toda cadeia de servigos investigada. Dessa forma, as
premissas alinham-se ao segmento do referencial que elencou a aplicagdo das proto-
personas, jornada do usudrio e blueprint dos servigos a pesquisa.

Portanto, a primeira etapa de divergéncia do duplo-diamante ocorreu durante o
descobrimento dos problemas a sanar, e a etapa de convergéncia ao definirem-se as questoes
a tratar. Logo, ambas se deram ao longo do processo de coleta da dados documentais e
juntos aos usuarios por questionario andénimo. J& a segunda etapa de divergéncia foi
caracterizada pela etapa de ideag¢do na qual sdo desenvolvidas potenciais solugdes, e a de
convergéncia orientou-se a entrega de propostas de solucdes aplicadas e exequiveis a
realidade do objeto.

Adjuntamente, conforme aplicacdo do referencial teérico e fundamentando-se nos
dados coletados sobre os usudrios, foram forjadas as proto-personas (figuras 4 ¢ 5) ¢ a
jornada do usuario da divisdo grafca (figura 6), que permitiram a visualizagao
homogeneizada das caracteristicas de ambas as categorias de usuérios ao longo de seu
processo de atendimento e a ideacdo de solucdes focadas e aplicadas.

Dessa forma, ao consolidar os dados oriundos da coleta junto aos usuarios e
relaciona-los aos dados documentais, foram mapeados pontos de desenvolvimento e
estruturadas solugdes aplicadas a organizagdo para refinar os servigos prestados sob a
percepcao dos usudrios, provendo informagdes e servicos em conformidade com os
objetivos de uma organizacdo publica de qualidade ao atender com foco na sociedade
usuaria. Portanto, aplicando os conceitos do referencial teérico para alcancar o objetivo
através da inovacdo centrada no usuario e do design de servigos ao investigar os dados de
producao e a percepcoes dos usuarios sobre os servigos, € apos, propondo solugdes aplicadas
para o desenvolvimento da entrega dos servicos:

e NOVA JORNADA DO USUARIO

O tipico usudrio da divisdo grafica ndo ¢ um profissional do segmento criativo
(designer, programador visual etc). Logo ser um usuario leigo pode contribuir para
incidéncia de frustracdo entre os usuarios, principalmente entre os esporadicos pela
ocorréncia de demandas formuladas inadequadamente, que os expde a inviabilidades
de producdo ou a potenciais maiores custos produtivos nas solicitacdes.

A jornada proposta na figura a seguir sugere um novo percurso tipico para o
usudrio, no qual este estaria melhor assistido para formular sua demanda, tendo a
disposic¢ao facilitadores, ou seja materiais de apoio que permitem um produto
adequado e tecnicamente ajustado aos recursos técnicos disponiveis, fomentanto um
melhor emprego do custo produtivo, bem como mantendo a fungao e a estética da
peca. Ademais, com o auxilio das demais propostas elencadas o usuério poderia
experienciar uma jornada mais satisfatoria.
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aguardardo com paciéncia
e confianga com a menor
possibilidade de inviabi-
lidade de produgdo. Logo,
aumentando a satisfagdo
dos usudrios.

RESPONSAVEL:
Secédio de Criacéo
e Editoracdo

O setor interage com
0 usuario, produzindo artes
novas ou alterando as artes
recebidas.

SENTIMENTOS
POSSIVEIS:

Estabelecido um fluxo
fluido, situagdes de
ansiedade sdo mitiga-
das, mantendo neutras as
possibilidades de frus-
tragdo e aumentando
a satisfagdo do usuario.

RESPONSAVEL:
Secbes de Pré-Impressdo,
Impresséio e Acabamento

As atividade de produgdo sdo
internas. Por isso, o contato
com o usuario é incomum
nessa fase, ocorrendo
somente em eventualidades.

SENTIMENTOS
POSSIVEIS:

Dado que o processo produ-
tivo esta detalhado no site,
acredita-se que a impaciéncia
e ansiedade sejam mitigadas,
uma vez que o usuario com-
preende o processo.

RESPONSAVEL:
Expedicéio

Apbs a finalizagdo da
produgdo, a Expedigdo
entra em contato com
0 usudrio conduzindo
o didlogo até que
busquem a produgdo
executada.

SENTIMENTOS
POSSIVEIS:

Dado que o material teve
maior ciéncia e controle
por parte do usudrio,
este sente maior confi-
anga e entusiasmo com
o resultado ja esperado.

Pontos de Contato

Eventualmente ha contato
prévio para verificar
viabilidade de atendimento

Email
Telefone
Pessoalmente

Email
Telefone
Pessoalmente

Email / Telefone
Pessoalmente
(Quando necessério)

Fonte: Elaboragdo propria (2021)

Pessoalmente

¢ REFORMULACAO DO SITE INSTITUCIONAL COM:

Conforme o andamento da pesquisa e a identificacdo dos pontos a melhorar,
assim como a jornada sugerida no topico anterior, se consolidou a necessidade de
disponibilizar instrumentos, ou seja, facilitadores da usabilidade dos servigos as
unidades usuarias que, portanto, permitiriam a nova jornada do usudrio sugerida:
mais fluida e orientada a solu¢ao das demandas vigentes dos usuarios, conforme as
propostas a seguir.

o Orientacdes técnicas (APENDICE D)
A redagdo desse deve focar em ser informativa, porém pertinente ao publico
leigo na area grafica, oferecendo informacao esclarecedora e orientadora que
pacifique as duvidas e dificuldades dos usuarios de forma objetiva ¢ a
acessivel, dado que uma redacdo excessivamente técnica afastaria a atengao
e o entendimento do leitor leigo, como:
= Uma sucinta explicagdo sobre os objetivos de cada método de
impressao disponivel, também esclarecendo aqueles dos quais nao dispde
para atender, como flexografia, rotogravura e serigrafia;
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= A disponibiliza¢do do blueprint de servigos da divisao (figura 7) que
elucida ao usuario leigo como sua demanda ¢ operacionalizada
internamente na Grafica, focando também em mitigar duavidas
operacionais.

= Evidenciar que os prazos de produg¢do da Grafica UFRJ, como
organizacao publica, repercutem especificidades deste tipo de
organiza¢do. Logo, o planejamento prévio da demanda ¢ imperativo,
principalmente quando hé necessidade de aquisicdo de insumos
especificos, dado que € necessario prazo habil a execucao das legislagdes
pertinentes a aquisi¢ao de materiais com recursos publicos.

= Nesta pagina devem conter orientagdes e determinagdes técnicas para
execucdo correta das artes, incluindo indicagdes sobre resolucdo de
imagens, emprego da escala correta de cores, formatacdo do arquivo em
escala correta, orientagcdes para finalizagdo dos arquivos, assim como
instrucdes para economicidade.

o Portfolio (APENDICE D)
Além de fornecer orientagdes, ¢ importante dar materialidade as diretrizes,
apresentando exemplos de itens produzidos com qualidade, boa estética e
respeito a funcionalidade necessaria.

o Gabaritoes (APENDICE D)

Os gabaritos sao modelos para download de pecas graficas de regular
fornecimento, como folder, cartaz, filipeta etc, ja em formatos que propiciam
o melhor aproveitamento do substrato bruto, dado que as resmas comerciais
graficas possuem o tamanho padrao de 66¢cm x 96¢cm (altura x largura). Logo,
ao disponibilizar gabaritos padronizados, fomenta-se o melhor uso desse
material e zelo pela economicidade dos recursos publicos.

Por fim, os gabaritos também mitigam problemas técnicos relacionados a
finalizacao adequada e com qualidade dos arquivos, ja reservando local na
arte para linhas de corte, linhas de dobra, margem de seguranca e sangria
(com orientagdes anexas aos arquivos).

o Pesquisa permanente de qualidade (APENDICE D) )
Disponibilizar on-line uma pesquisa permanente, semelhante ao APENDICE
A, para manter ativo e atualizado o didlogo com os usudrios.

o Servico de entrega (APENDICE D)
Embora a Divisdo Grafica ndo disponha de veiculo préprio para servigo de
entrega ha, a época desta pesquisa, disponibilidade de servigo de transporte,
sob agendamento, de veiculos da Divisdo de Frota Oficial que podem ser
solicitados pelas unidades para servigos institucionais. Portanto, o site
institucional da grafica deve apresentar essa op¢do, informando os contatos
da divisdo responsavel pelo servigo.
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o Checklist de verificacao (APENDICE E)
Complementar ao item anterior esta o oferecimento de um checklist objetivo
para conferéncia do usudrio antes de submeter sua demanda, constando
determinagdes de escopo técnico objetivo para que o usudrio tenha facil
acesso aquilo que necessita desenvolver para ter um produto correto.

o Planejamento anual de demandas (APENDICE F)

Conforme avaliado no Quadro 3, ha demandas que ocorrem recorrentemente
e, portanto, podem ter previsibilidade de produgdo calculada. Dessa forma,
propde-se disponibilidade on-line e a adogao do envio no 3° trimestre de cada
ano (para haver tempo para aquisicdo de insumos e substratos) as unidades
de um formulario anual de demandas, conforme o APENDICE F. Baseado
neste, a Secdo de Producdo, além de planejar sua produgdo para o ano
seguinte, poderd avaliar as solicitagdes, com capacidade de orientar as
unidades quanto a equivocos, mitigando problemas.

Conforme exposto, as solu¢des identificadas permearam pontos a melhorar na
comunicac¢do, principalmente sobre orientacdes técnicas, e pela disponibilizacdo dos citados
facilitadores da usabilidade: materiais de apoio como gabaritos para download, checklist de
verificacdo da demanda e formulérios de planejamento.

Dessa forma, conforme apresentado, as propostas de solugdo aplicadas e exequiveis
para as lacunas identificadas diretamente se ddo pela reformula¢do do site institucional da
Divisao Grafica. Por isso, conforme sinergia demonstrada no referencial tedrico entre o
Design de Servigos e o User Experience (UX), apresenta-se a figura 9 que explicita a
modelagem do contetdo da arquitetura da informagao usada para cadenciar as informagdes
ao longo das paginas.

Destaca-se que a epoca desta pesquisa, o desenho das interfaces apresentou
determinadas limitacdes impostas pelo tema institucional disponibilizado em joomla. Esse
contexto especificamente delimita, através do tema de template disponivel, a paleta, as
tipografias, os estilos etc disponiveis a edigdo das interfaces apresentadas.

De forma geral, o framework dessa experiéncia de uso visa apresentar de forma
evidente e linear as informacdes ao longo das paginas, iniciando-se numa pagina que orienta
a formulacao da demanda, passando por um outro conjunto que apresenta informagdes sobre
os servigcos disponiveis e finalizando em uma péagina onde compila-se o procedimento de
solicitagdo da demanda. Ainda, de forma acessoéria, ha pagina que apresenta
institucionalmente a divisdo, uma segunda que apresenta a politica ambiental desenvolvida
e uma ultima que expode dados de acesso, contato e horarios de atendimento ao publico.

A figura 10, portanto, resume a estrutura proposta de atualizag@o no site institucional
da divisdo como canal para disponibilizar as solugdes que se elencaram necessarias e
exequiveis ao centrar-se nas necessidades dos usudrios e em como dirimir os problemas
atuais em sua usabilidade dos servigcos da Grafica da UFRIJ, sob a 6tica da literatura e das
ferramentas fornecidas pelo Design de Servigos para maior qualidade nos servigos ao
centrar-se no usuario.
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Figura 10 - Proposta de estrutura do site institucional (sitemap):

MENU

A Divisdo Grdfica

Politica Ambiental

Contato

I. Orientacoes

Técnicas

Formulacgéo
da demanda

Servicos
disponiveis

I Orientagoes gerais F

I Impressdo: offset F

I Imp.: Gdes Formatos F

*I Cartéo de Visita Inst. F

Solicitacéio
de servicos

Pagina que resume a finalidade da operagéo da Divisdo e sua composicéo.

Pagina que expde como a Diviséo faz a destinagdo ambiental de seus residuos.

Pagina que expde mapa de localizagéo e contatos.

- Pagina que oferece informagdes sucintas que conscientizem o usudrio para
formulacéo técnica adequada das demandas.

- Além, fornece materiais de apoio ao usudrio (checklist de verificacéo,
gabaritos com arquivo de orientagdo e um portfélio de servicos feitos).

- Por fim, fornece também o formulério de demandas anuais para auxiliar

as unidades no planejamento de demandas recorrentes.

- Pégina que informa sucintamente (para um leitor leigo) quais métodos
esté@o disponiveis e resume como a demanda é tratada internamente.

- Também expde o blueprint de servicos deixando transparente ao usudrio
como a Gréfica se operacionaliza, revelando o percurso técnico da demanda.
- Por fim, fornece a lista colaborativa de fornecedores e expée como o usudrio
pode usar o servico da Div. de Frota oficial para buscar seu material ja que a
grafica ndo possui veiculo préprio.

— Pdginas que, um a um, sucintamente explicam cada processo.

Paginas que resume os dados necessdrios para que o usudrio inicie a demanda.
Também resume o processamento da demanda e fornece a lista colaborativa

| de fornecedores e a informagéao sobre o servico de entrega, para evitar que o

usudrio ndo acesse a informagdo se néo visitar a outra pagina.

Fonte: Elaboragdo propria (2021)

A estrutura apresentada aplica conceitos do UX ao apresentar um percurso linear da
orientacdo técnica para formulagao da demanda a solicitagdo efetiva do servigo, passando
por um sucinto esclarecimento técnico, destinado ao usuario leigo (frequente ou
esporadico), sobre os recursos disponiveis.
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Além disso, a estrutura proposta atua em consonancia com as proto-personas
identificadas e com a jornada do usudrio proposta que inicia-se na “formulacdo orientada
da demanda” na qual o usuario possui a sua disposi¢do facilitadores, com orientagdes
técnicas e ferramentas para download, para sua melhor usabilidade dos servigos, assim
como para buscar o desenvolvimento de maior percepcao de eficiéncia, eficacia e satisfacao.

Portanto, as propostas apresentadas, sob a aplicacdo dos conceitos oriundos do
referencial tedrico focados no design de servico e na inovagao centrada no usudrio para, em
conjunto, promover um produto aplicado e exequivel que desenvolveria maior qualidade
nos servigcos prestados ao focar na experiéncia do usuario destes servigos.

6. CONCLUSAO

Esta pesquisa aplicada relatou como foi aplicado o estado da arte da literatura sobre
a inovagdo em servigos centrada no usudrio e o design de servigcos, que forneceram
ferramentas aplicadas em uma organizacdo publica com producdo industrial grafica e
fundamentaram a investigagdo e desenho de solugdes centradas nos usuarios

Logo, a presente pesquisa alcangou seus objetivos finais e intermedidrios ao centrar-
se em seus usudrios e em suas necessidades vigentes. Os dados efetivos de produgdo e as
percepcoes da experiéncia dos usuarios foram coletados, tratados, analisados e processados
pela aplicagdo do design de servigos através do uso das proto-personas, jornada do usuario
e blueprint de servigos, permitindo indutivamente a avaliagao das suposi¢gdes € a proposicao
de solugdes aplicadas para entrega de um servigo com visivel maior valor ao seu usuério.

Complementarmente, para pesquisas futuras sugere-se colher também adjacentes a
experiéncia, como dados culturais e ambientais do objeto de estudo e de seus respectivos
usuarios, para enriquecer os dados através de uma visao ainda mais holistica, que permitiria
maior business intelligence para analisar os dados organizacionais e, assim, tomadas de
decisdo ainda mais data driven.
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APENDICE A:

PESQUISA ACADEMICA:
USUARIOS DA DIVISAO GRAFICA

0Ola! Tudo bem?

Se vocé solicitou servigos a Divisdo Grafica da UFRJ de 2015 a 2019, te convido a participar
deste questionario, oriundo de pesquisa académica.

PREENCHIMENTO:
Em média, o questionario consome 5 MINUTOS para responder;
USO DOS DADOS:

Nesta pesquisa todos os seus direitos serdo respeitados, de acordo com as normas vigentes para
estudos sociais com seres humanos.

Os dados coletados deste questiondrio serdo utilizados para fins académicos de melhoria
continua, em cuja analise respeitara sua confidencialidade, sem identificar os participantes.

CONCORDANCIA:

Ao responder o questionario, vocé confirma seu entendimento e concordincia quanto a
participacdo da pesquisa descrita.

Agradeco sua disponibilidade e colaboragdo, destacando que sua contribui¢do formara base
essencial para este estudo em desenvolvimento.

Caroline Dantas

PERSONA

1. Quantas vezes solicitou servicos a Grafica ?
*Qbrigatorio / Marque somente uma
() Umavez
() Duas vezes
() Trés ou mais vezes.

2. Quais foram suas lotacoes desde 2015 ?
(Obs: Se esteve lotado(a) em mais de um local durante este periodo, marque quantos

forem necessarios.)
*Qbrigatorio / Marque quantas quiser
Campus Caxias

Campus Macaé

)

)

) Decania do CCJE (Centro de Ciéncias Juridicas e Econdmicas)

) CCJE: FACC - Faculdade de Administragdo ¢ Ciéncias Contabeis
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CCJE: FND - Faculdade Nacional de Direito

CCIJE: IE - Instituto de Economia

CCJE: COPPEAD - Instituto de Pos-graduagdo e Pesquisa em Administragao
CCIJE: IPPUR - Instituto de Pesquisa e Planejamento Urbano e Regional
CCIJE: IRID - Instituto de Relag¢des Internacionais e Defesa

Decania do CCMN (Centro de Ciéncias Matematicas e de Natureza)
CCMN: IF - Instituto de Fisica

CCMN: IGEO - Instituto de Geociéncias

CCMN: IM - Instituto de Matemadtica

CCMN: IQ - Instituto de Quimica

CCMN: Observatoério do Valongo

CCMN: NCE

Decania do CCS (Centro de Ciéncias da Satude)

Recicla CCS

CCS: HUCEFF - Hospital Universitario Clementino Fraga Filho

CCS: HESFA- Hospital Escola Sdo Francisco de Assis

CCS: Maternidade Escola

CCS: Faculdade Farmacia

CCS: Faculdade Odontologia

CCS: EEFD - Escola de Educacao Fisica e Desportos

CCS: EEAN - Escola de Enfermagem Anna Nery

CCS: IB - Instituto de Biologia

CCS: ICB - Instituto de Ciéncias Biomédicas

CCS: IESC - Instituto de Estudos de Ciéncias Coletivas

CCS: IMPG - Instituto de Microbiologia Paulo de Goes

CCS: INJC - Instituto de Nutri¢cao Josué de Castro

CCS: IDT - Instituto de Doengas do Torax

CCS: IG - Instituto de Ginecologia

CCS: INDC - Instituto de Neurologia Deolindo Couto

CCS: IPUB - Instituto de Psiquiatria

CCS: IPPMG - Instituto de Puericultura e Pediatria Martagdo Gesteira
CCS: IBCCEF - Instituto de Biofisica Carlos Chagas Filho

CCS: IBgM - Instituto de Bioquimica Médica

CCS: NUTES - Instituto Nutes de Educacdo em Ciéncias e Saude
CCS: NUBEA - Nucleo de Bioetica e Etica Aplicada

Decania CFCH (Centro de Filosofia e Ciéncias Humanas (CFCH)
CFCH: CAp - Colégio de Aplicagao

CFCH: EEI/ CAp - Escola de Educagdo Infantil/Colégio de Aplicacdo
CFCH: ECO - Escola de Comunicagéo
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CFCH: ESS - Escola de Servicos Social

CFCH: Faculdade de Educacio

CFCH: IP - Instituto de Psicologia

CFCH: IH - Instituto de Historia

CFCH: IFCS - Instituto de Filosofia e Ciéncias Sociais

CFCH: NEPP-DH - Nucleo de Estudos de Politicas Publicas em Direitos Humanos

Decania do CLA (Centro de Letras e Artes)

CLA: EM - Escola de Musica

CLA: EBA - Escola de Belas-Artes

CLA: FAU - Faculdade de Arquitetura ¢ Urbanismo

CLA: Faculdade de Letras

Decania do CT (Centro de Tecnologia)

Circula CT

Recicla CT

CT: POLI - Escola Politécnica

CT: EQ - Escola de Quimica

CT: COPPE

CT: IMA - Instituto de Macromoléculas

CT: NIDES - Nucleo Interdisciplinar para o Desenv. Social
Férum de Ciéncia e Cultura (FCC)

FCC: CC - Casa de Ciéncia

FCC: CBAE - Colégio Brasileiro de Altos Estudos

FCC: MN - Museu Nacional

FCC: Editora UFRJ

FCC: NRTYV - Nucleo de Radio e TV

FCC: SIBI - Sistema de Bibliotecas e Infomacao

FCC - SIMAP - Sistema de Museus, Acervos ¢ Patrimonio Cultural
Gabinete da Reitoria (GR): Gabinete ¢ Secretaria Administrativa
GR: SOC - Secretaria de Orgios Colegiados

GR: Cerimonial - Gabinete da Reitoria: Assessoria de Cerimodnias ¢ Eventos
GR: CoordCom - Coordenadoria de Comunicagao

GR: DIRAC - Diretoria de Acessibilidade

GR: DG - Divisao Grafica

GR: DRI - Diretoria de Relagdes Internacionais

GR: SIARQ - Sistema de Arquivos da UFRJ

TIC - Superintendéncia de Tecnologia da Informa¢do e Comunicagdo
Ouvidoria UFRJ

Procuradoria-Geral da UFRJ

CFP - Complexo de Formacdo de Professores
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CCP: Comissao Coordenadora de Pesquisa

PU - Prefeitura Universitaria

PU: Divisao da Frota Oficial

ETU - Escritorio Técnico Universitario
PR1 - Pré-Reitoria de Graduacéo

PR2 - Pro-Reitoria de Pos-Graduagéo e Pesquisa

PR3 - Pro-Reitoria de Planejamento, Desenvolvimento e Finangas

PR4 - Pro6-Reitoria de Pessoal

PR4: CPST - Coordenacdo de Politicas de Satide do Trabalhador

PR4 Concursos

PRS - Pro-Reitoria de Extensdo

PR6 - Pré-Reitoria de Gestdo e Governancga
PR6: Almoxarifado Central

PR6: Restaurante Universitario (RU)

PR7 - Pré-reitoria de Politicas Estudantis

Qual o seu vinculo com a Universidade?

Docente
Técnico-Administrativo
Bolsista/Estagiario/Discente

Terceirizado

Outros

Qual o seu ambiente organizacional?

Administrativo

Infraestrutura

Ciéncias Humanas, Juridicas e Econdmicas
Ciéncias Biologicas

Ciéncias Exatas e da Natureza
Ciéncias da Saude
Agropecuario

Informacao

Artes, Comunicag¢do e Difusao
Maritimo, Fluvial e Lacustre
NAO SEI.

*QObrigatorio / Marque somente uma

*QObrigatorio / Marque somente uma
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Outros

Qual o seu cargo na Universidade?

*Qbrigatorio - Discursiva

R N N N —

10

)

Como classifica seu nivel de conforto e familiaridade com o uso de tecnologia em
sua rotina de trabalho?

*Qbrigatorio / Marque somente uma
Utilizo sem dificuldades.
Utilizo, mas encontro algumas dificuldades.

Prefiro ndo utilizar, quando possivel.

Vocé domina softwares de criacdo grafica e pode criar autonomamente "artes"
para impressiao? Ex.: Photoshop, Indesign, Illustrator, Corel, Gimp, InkScape
etc.
*Qbrigatorio / Marque somente uma
Sim, plenamente.
Domino parcialmente

Nao domino.
Ha quantos anos é servidor(a) na UFRJ?

*Qbrigatorio / Marque somente uma
Até 5 anos
6 a 10 anos
11 a 20 anos
21 a 30 anos

Mais de 30 anos
Qual a sua faixa de idade?

*Qbrigatorio / Marque somente uma
18 a 24 anos
25 a 30 anos
31 a 35 anos
36 a 40 anos
41 a 45 anos
46 a 50 anos
51 a 55 anos
56 a 60 anos

Mais de 60 anos
. Como declara seu género?

*Qbrigatorio / Marque somente uma

Feminino
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11.

13.

Masculino
N3do Binario
Prefiro ndo informar

COMUNICACAO

Quais canais utiliza para solicitar servicos a Grafica?
*QObrigatorio / Marque quantas quiser

Email
Telefone

Pessoalmente

. Ao acessar o www.grafica.ufrj.br, sente-se bem informado e que as informacées 1a

contidas te orientam durante o atendimento?

*QObrigatorio / Marque somente uma
Sim, encontro todas as informac¢des necessarias.
Nao acesso o site.

Nao, sinto falta de... ( Complete na questdo seguinte. )

(OPCIONAL) Se respondeu que sente falta de algo na questido anterior,
complemente:

Opcional / Discursiva

14.

15.

16.

Consideraria efetivo que as CAPACIDADES e LIMITACOES PRODUTIVAS dos
equipamentos fossem melhor descritas em pagina exclusiva no site?

*Qbrigatorio / Marque somente uma
Sim, me ajudaria durante a formulagcdo da demanda.
Nao, ndo me ajudaria na formulagdo da demanda.

Se criada pagina no site com MODELOS/GABARITOS disponiveis para download,
acompanhado de MANUAL com orientagdes basicas, vocé utilizaria?

*QObrigatorio / Marque somente uma
Sim
Talvez
Nao
(OPCIONAL) Se respondeu "talvez" ou "nio": Por que acredita que nao usaria?

Opcional - Discursiva

17.

(OPCIONAL) Gostaria de sugerir mais alguma informacéao para o site?

Opcional - Discursiva
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PRIORIDADES PRODUTIVAS

18. De acordo com as necessidades do seu setor, considere os trés tipos de prioridades:

A. A prioridade é obter grande quantidade de impressos (alta tiragem):

Necessita-se de grande quantidade de impressos, mesmo que sejam em somente uma
cor € com maior prazo de producgao.

B. A prioridade ¢ obter impressdes coloridas:

Pode-se receber menos impressdes ou em maior prazo, desde que sempre sejam
coloridas.

C. A prioridade ¢ obter impressdes com menor prazo de atendimento:

Pode-se receber uma tiragem menor que a demanda original, coloridas ou ndo, mas ¢
prioritario obté-las em no maximo dois dias uteis.

Exemplo: Priorizam-se as impressdes coloridas (B), apos a quantidade de impressos (A) e,
por ultimo, a velocidade no atendimento (C).

Logo, a resposta do exemplo sera: B-A -C

Conforme a resposta do exemplo, a seguir escreva em ordem as prioridades de seu setor,
da mais prioritiaria a menos prioritaria.

*Qbrigatorio - Discursiva

DEMANDAS

19. Majoritariamente, as demandas do seu setor costumam ser:
*QObrigatorio / Marque somente uma
() Informativas: Material de divulgagdo. Ex.: Folder; cartaz.
() Funcionais: Apoiar atividades operacionais do setor. Ex.: Formularios.

() Ornamentais: Dar efeito estético a ambientes ou eventos. Ex.: Painel; Cartaz.

20. Em média, o contato é feito com a Grafica quanto tempo antes do material ser
necessario ao uso?

*QObrigatorio / Marque somente uma
) Curto prazo: Duas semanas antes.
) Meédio prazo: Um més antes.
)

Longo prazo: Alguns meses antes.

~ o~~~

) Preditivamente: De 8 meses a um ano antes.

21. Geralmente sua solicitacdo precisa ser aprovada por sua chefia antes de enviar a
impressao?

*QObrigatorio / Marque somente uma
() Sim, integralmente

() Parcialmente.
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) Nao ¢é necessario.

22. Antes de solicitar a elaboracdo e impressio do material, é elaborado
planejamento/estudo prévio para elencar QUAIS PECAS (ex.: cartaz, folder,
banner etc) sio mais adequadas ao uso?

*QObrigatorio / Marque somente uma

) Nao, a demanda é formulada intuitivamente.

) Sim, ha um planejamento fundamentado que aponta qual pega é mais adequada ao uso.
23.Ja quanto a TIRAGEM solicitada, ha planejamento/estudo prévio para

dimensionar a quantidade ideal ao uso?
*QObrigatorio / Marque somente uma

) Nao, a demanda é formulada intuitivamente.
) Sim, ¢ feito um planejamento fundamentado que aponta a tiragem ideal ao uso.

24. Seu setor possui demandas especificas de impressio que se repetem com
determinada frequéncia? Exemplo: evento anual, formulario de uso corrente, etc.

*Qbrigatorio / Marque somente uma
) Sim
) Nao
) Se "sim", exemplifique quais:

25. Seria possivel planejar com antecedéncia as quantidades e caracteristicas desses
materiais? Ex: tiragem, tipo de papel pretendido, tamanho, cor etc.

Opcional / Marque somente uma
) Sim
) Nao

EXPERIENCIA

Considere as seguintes ETAPAS para responder as questdes abaixo:
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I. ATENDIMENTO Il. CRIAGAO

Etapa em cujo contato ocorre Nesta etapa os contatos
para submeter a solicitagdo e ocorrem para elaboragéo ou
alinhar os detalhes que adaptagdo das artes para
determinam a viabilidade de impressao.

produgéo da demanda.

11l. PERIODO DE PRODUCAO IV. EXPEDICAO
Etapa onde ocorrem as fases Etapa onde os contatos s&o
de producdo dos materiais: feitos para agendamento
pré-lmpressao, impresséo e e efetivo recebimento dos
pbs-Impresséo (acabamento). materiais prontos.

Os contato somente ocorrem em
casos de eventualidades.

26. Assinale abaixo qual etapa do processo considera mais IMPORTANTE:

)
)
)
)
)

*Qbrigatorio / Marque somente uma
Considero todas as etapas igualmente importantes.
Atendimento Inicial
Etapa de Criacédo
Periodo de Producéo

Expedicdo / entrega do material impresso

27. Como SENTIU-SE especificamente durante o ATENDIMENTO INICIAL?

)
)
)
)
)
)
)

*QObrigatorio / Marque quantas quiser
Bem informado / Bem assistido tecnicamente
Mal informado / Mal assistido tecnicamente
Tratado com educacgdo ¢ cortesia
Tratado com falta de educacdo e cortesia
Feliz / Entusiasmado
Triste / frustrado

Outros

28. (OPCIONAL) Se sua demanda teve etapa de CRIACAO, como SENTIU-SE?

Opcional / Marque somente uma
Bem informado / Bem assistido tecnicamente
Mal informado / Mal assistido tecnicamente
Tratado com educacgdo ¢ cortesia
Tratado com falta de educacdo e cortesia
Feliz / Entusiasmado

Triste / frustrado

&4



(

~_~ A~ A~ A~~~

~ A~ A~ A~~~

)
29

Outros

(OPCIONz}L) Caso, excepcionalmente, tenha ocorrido contato durante a etapa de
PRODUCAOQO, como SENTIU-SE?
Opcional / Marque somente uma
Bem informado / Bem assistido tecnicamente
Mal informado / Mal assistido tecnicamente
Tratado com educacgio ¢ cortesia
Tratado com falta de educacdo e cortesia
Feliz / Entusiasmado

Triste / frustrado

Outros

Como SENTIU-SE especificamente na etapa de ENTREGA DO MATERIAL?

*QObrigatorio / Marque quantas quiser
Bem informado / Bem assistido tecnicamente
Mal informado / Mal assistido tecnicamente
Tratado com educacgdo ¢ cortesia
Tratado com falta de educagio e cortesia
Feliz / Entusiasmado

Triste / frustrado

Outros

Sentiu algum DESCONFORTO relacionado ao ATENDIMENTO RECEBIDO em
alguma etapa?

*QObrigatorio / Marque somente uma
Nao tive problemas de atendimento em nenhuma etapa.
No atendimento inicial
Na etapa de criagdo

No periodo de produgao

() Na entrega do material impresso
32. (OPCIONAL) Se sentiu assinalou desconforto, por favor, especifique o tipo de
problema que enfrentou.
Opcional / Discursiva
33. Quando faz contato com a Divisdo Grafica, como sente-se sobre o TEMPO DE
RESPOSTA?
*QObrigatorio / Marque somente uma
() Muito satisfeito(a).
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Satisfeito(a).
Nem satisfeito(a), nem insatisfeito(a).

Insatisfeito(a).

Muito insatisfeito(a).

Sobre a QUALIDADE das informacdes recebidas, sentiu-se desinformado(a) em
alguma etapa do atendimento?

*QObrigatorio / Marque somente uma
Nao. Sinto-me bem informado durante todo o processo.
Sim, durante o atendimento inicial. (Analise da viabilidade, Calculo de material etc.)
Sim, durante a etapa de criacdo. Elaboragdo ou adaptagdo das artes para impressao)
Sim, durante a etapa de producdo. (Durante o processo grafico de confeccao das pegas)

Sim, durante a expedi¢do (Quando o material esta concluido para ser buscado)
(OPCIONAL) Do que sentiu falta?

Opcional / Discursiva

36

Considerando a EFICACIA e EFICIENCIA do atendimento COMPLETO da
Grafica UFRJ, como sentiu-se?

*Qbrigatorio / Marque somente uma
Muito satisfeito(a).
Satisfeito(a).
Indiferente: nem satisfeito(a), nem insatisfeito(a).
Insatisfeito(a).
Muito insatisfeito(a).

Quanto a sua SATISFACAO, de forma geral e com base em todas as demandas ja
feitas, considera que o atendimento da Grafica UFRJ é:

*QObrigatorio / Marque somente uma
Excelente
Bom
Regular
Ruim
Muito ruim

De forma geral, quais desses ATRIBUTOS vocé associa ao servico prestado pela
Grafica:

*Qbrigatorio / Marque quantas quiser
Atencioso
Desatencioso
Respeitoso
Desrespeitoso

D4 boas orientagdes produtivas
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Da mas orientagdes produtivas
Preocupado a economia dos recursos
Organizado

)

)

)

) Desorganizado
) Responsavel
)

~ A~ A~~~ A~

Irresponsavel

39. Houve necessidade técnica de alterar sua demanda inicial/original?

*QObrigatorio / Marque somente uma
() Sim.

() Nao.

40. (OPCIONAL) Se houve necessidade de alteracdo, sentiu-se bem informado(a)
sobre os motivos?

Opcional / Marque somente uma
() Sim
() Nao

41. (OPCIONAL) Se houve necessidade de alteracio, como SENTIU-SE?

Opcional / Marque somente uma
() Entendi que era necessario.

() Triste / Frustrado (a).

42. Considerando a experiéncia como um todo (niveis de eficacia, eficiéncia e satisfacao
com o servico), VOCE VOLTARIA a solicitar servi¢cos da Divisao Grafica?

*QObrigatorio / Marque somente uma

Niao solicitaria novamente! Solicitaria
com certeza!
1 2 3 4 5

43. Considerando a experiéncia como um todo (niveis de eficacia, eficiéncia e satisfacao
com o servi¢co), vocé RECOMENDARIA os servicos da Divisao Grafica para outros
membros da Comunidade Universitaria?

*QObrigatorio / Marque somente uma

Nao recomendaria! Recomendaria
com certeza!

1 2 3 4 5

44. Durante seu(s) atendimento(s), qual foi o PONTO ALTO, a MELHOR de sua
experiéncia?

*Qbrigatorio - Discursiva
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45. Durante seu(s) atendimento(s), qual foi o PONTO BAIXO, a PIOR parte (pontos a
melhorar) de sua experiéncia?

*Qbrigatorio - Discursiva

APENDICE B — Frequéncia de solicitacdes pelas unidades usuarias:

de Fisica

) QUANTIDADE DE PEDIDOS EM: FREQUENCIA TIPO DE
USUARIO DE PEDIDO(S) | /i 2ol
2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 (2015-2019)
Campus Caxias 0 0 0 2 1 2 vezes Esporadico
Campus Macaé 0 2 0 2 0 2 vezes Esporadico
Decania do CCJE
(Centro de Ciéncias 1 1 0 0 4 3 vezes Frequente
Juridicas e Econdomicas)
CCJE: FACC -
Fac.ul.dade .de 0 1 0 2 0 2 vezes Esporadico
Administracao e
Ciéncias Contabeis
CCJE: FND -
Faculdade Nacional de 2 19 0 18 2 4 vezes Frequente
Direito
CCJE: IPPUR -
Instituto de Pesq. e T
Planejamento Urbano e 1 0 0 1 0 2 vezes Esporadico
Regional
CCJE: IRID - Instituto
de Relagdes 0 0 0 1 0 1 vez Esporadico
Internacionais e Defesa
Decania do CCMN
(Centro de Ciéncias L o
Matematicas e de 0 3 0 0 3 2 vezes Esporadico
Natureza)
COMN:IF - Institute || 3 | o | o | o I vez Esporéadico
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CCMN: IGEO -

Instituto de Geociéncias 0 2 vezes Esporadico
CCMN: IM - Instituto 11 5 vezes Frequente
de Matematica q
CCMN: IQ,_ I.nstltuto 2 5 vezes Frequente
de Quimica
CCMN: Observatorio 3 7 vezes Esporadico
do Valongo
Decania do CCS
(Centro de Ciéncias da 0 3 vezes Frequente
Satude)
Recicla CCS 2 2 vezes Esporadico
CCS: HUCFF -
Hospital Universitario 3 4 vezes Frequente
Clementino Fraga Filho
CCS: HESFA- Hospital
Escola Sao Francisco de 5 3 vezes Frequente
Assis
ccs: Facu,l d.a de de 4 5 vezes Frequente
Farmacia
CCS: Faculdade [ 1
Odontologia 1 2 vezes Esporadico
CCS: EEFD - Escola de
Educacio Fisica e 7 3 vezes Frequente
Desportos
CCS: EEAN - Escola de 1 1 vez Esporadico
Enfermagem Anna Nery p
CCS: 1B - Instituto de 1 2 vezes Esporadico
Biologia
CCS: ICB - Instituto de
A ne 0 4 vezes Frequente
Ciéncias Biomédicas
CCS: IESC - Instituto
de Estudos de Ciéncias 0 1 vez Esporadico
Coletivas
CCS: IMPG - Instituto
de Microbiologia Paulo 0 2 vezes Esporadico

de Goes
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CCS: INJC - Instituto

de Nutri¢do Josué de 0 1 1 2 0 3 vezes Frequente
Castro
CCS: IDT - Instituto de | 6 2 0 0 2 vezes Esporadico
Doencas do Torax
cCes: I.G X Instl.tuto de 32 0 38 14 4 4 vezes Frequente
Ginecologia
CCS: INDC - Instituto
de Neurologia Deolindo 12 1 1 0 0 3 vezes Frequente
Couto
CCS: IPUB - Instituto 2 2 0 0 0 2 vezes Esporadico
de Psiquiatria
CCS: IPPMG -
Instituto de
Puericultura e Pediatria 18 36 33 20 36 5 vezes Frequente
Martagio Gesteira
CCS: IBCCEF - Instituto
de Biofisica Carlos 10 1 0 0 2 3 vezes Frequente
Chagas Filho
CCS: IBgM - Instituto
de Bioquimica Médica 1 1 1 0 1 4 vezes Frequente
CCS: NUTES -
Instituto Nutes de o 0o | o | 1 | o0 I vez Esporadico
Educacido em Ciéncias e
Saude
CCS: NUBEA - Nucleo
de Bioetica e Etica 0 0 0 1 2 2 vezes Esporadico
Aplicada
CFCH: CA.p - (~Joleg10 6 9 6 7 32 5 vezes Frequente
de Aplicacio
CFCH: EEI/CAp -
Escola de Educacao
Infantil/Colégio de 2 2 1 1 23 5 vezes Frequente
Aplicacio
CFCH: IP - Instituto de | 0 0 0 0 1 vez Esporadico
Psicologia
CFCH: NEPP-DH -
Niicleo de Estudos de 0 4 0 0 4 2 vezes Esporadico

Politicas Publicas
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CLA: EM - Escola de

Miisica 0 2 1 1 2 4 vezes Frequente
CLA: EBA - Escola de
Belas-Artes 1 3 1 3 4 5 vezes Frequente
CLA: Faculdade de 3 0 1 2 2 4 vezes Frequente
Letras
Circula CT 0 0 0 6 0 1 vez Esporadico
cT: P(.)I,'I -.Escola 0 2 2 1 3 4 vezes Frequente
Politécnica
cT: EQ,_ Ffswla de 3 0 0 0 0 1 vez Esporadico
Quimica
CT: COPPE 1 1 4 3 2 5 vezes Frequente
CT: IMA - Instituto de 0 1 0 0 1 2 vezes Esporadico
Macromoléculas
CT: NIDES - Nucleo
Interdisciplinar para o 0 0 0 0 12 1 vez Esporadico
Desenv. Social
Fec: Ml.\I - Museu 1 2 4 1 6 5 vezes Frequente
Nacional
Gabinete da Reitoria
(GR): Gab".lete ¢ 1 7 8 5 28 5 vezes Frequente
Secretaria
Administrativa
GR: SOC - Secretaria
de Orgios Colegiados 7 9 9 4 7 5 vezes Frequente
GR: Cerimonial -
Gabinete da Beltorla: 27 23 15 46 11 5 vezes Frequente
Assessoria de
Cerimdnias e Eventos
GR: CoordCom -
Coordenadoria de 0 4 9 8 6 4 vezes Frequente
Comunicacao
GR: DIRAC - Diretoria 1
de Acessibilidade 0 0 0 1 1 2 vezes Esporadico
GR: DG - Divisio 3 2 1 3 4 5 vezes Frequente
Grafica
GR: DRI - Diretoria de 1 0 0 0 0 1 vez Esporadico

Relacdes Internacionais
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GR: SIARQ - Sistema

de Arquivos da UFRJ 2 1 6 5 18 5 vezes Frequente
TIC - Superintendéncia
de Tecnologia da
= 0 5 2 3 0 3 vezes Frequente
Informacio e
Comunicacao
Ouvidoria UFRJ 5 1 0 0 6 3 vezes Frequente
Procuradoria-Geral 1 1 0 0 0 2 vezes Esporadico
CFP - Complexo de
Formacio de 0 0 0 0 1 1 vez Esporadico
Professores
CCP: Comissiao
Coordenadora de 18 0 0 1 32 3 vezes Frequente
Pesquisa
PU N Pre.fe,ltl.lra 1 8 6 9 2 5 vezes Frequente
Universitaria
PU: Divisio da Frota 1 1 3 3 4 5 vezes Frequente
,ET.U i Es.c l‘ltO-l' 0 0 3 0 2 1 3 vezes Frequente
Técnico Universitario
PRI - Pm-RelEO“a de 5 10 6 3 7 5 vezes Frequente
Graduacio
PR2 - Pro-Reitoria de
Pos-Graduaciio e 4 3 2 5 2 5 vezes Frequente
Pesquisa
PR3 - Pro-Reitoria de
Planej., Des. e Financas 2 2 1 3 1 5 vezes Frequente
PR4 - Pro-Reitoria de 9 12 0 10 10 4 vezes Frequente
Pessoal
PR4: CPST -
Coordenagao de 37 17 13 6 7 5 vezes Frequente
Politicas de Saude do q
Trabalhador
PR4-Concursos 27 71 23 98 5 5 vezes Frequente
PRS- Pro-Reltorla de 9 9 6 2 27 5 vezes Frequente
Extensio
PR6 - Pro-Reitoria de 10 3 1 14 11 5 vezes Frequente

Gestao e Governanca
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PR6: Almoxarifado 0 0 1 5 3 vezes Froquente
Central
PR6: Restaurante
Universitario (RU) 1 1 3 0 3 vezes Frequente
PR7 - Pro-reitoria de
Politicas Estudantis 13 2 5 22 4 vezes Frequente

Fonte: Elaboragdo propria (2021)

APENDICE C - Tipos de demanda de acordo com sua recorréncia:

Nacional de Direito

UNIDADES TIPO DE
FREQUENTES DEMANDA DEMANDA SOLICITADAS
Campus Caxias Ocasional Cartdo de Visita Padrdo UFRJ (2019);
P Ficha para devolucéo de livros (2018)
Recorrente Faixa de Mesa (2016/2018)
Campus Macaé
Ocasional Banner (2016), Faixa (2018)
Recorrente Cartdo de Visita Padrao UFRIJ
Decania do CCJE (Centro (2015/2016/2019)
de Ciéncias Juridicas e Ficha para Aquisi¢do de Livros (2019);
Econdmicas) Ocasional Ficha para Aquisic¢do de Periddicos (2019);
Ficha para devolugdo de livros (2019)
CCJE: FACC - Faculdade
de Administracao e Recorrente Cartdo de Visita Padrao UFRJ (2016/2018)
Ciéncias Contabeis
Bloco de Anotagdes (2019);
Cartao de Visita Padrdo UFRJ (2018);
Envelope (2016);
Ficha para devolugdo de livros (2016);
Formulario Alteragdes de Grau de Frequéncia
(2016);
Formulario Apresentacdo Estagio (2018);
Formulario Atividades do Semestre (2018);
. Formulario Cadastro Consulente (2018);
SICILES TINID) 2 9B E0EE Ocasional Formulario Confirmag¢do Monografia (2018);

Formulario Dados Pessoais (2018);
Formulario Folha de Audiéncia (2018);
Formulario Folha de Controle de Plantdes
(2018);

Formulario Mudanga de Orientador (2018);
Formulario Projeto Monografia / Conclusao
Curso (2018);

Formulario Relatério de Trabalho de Campo
(2018);
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Formulario Relatorio Semestral de Atividades
(2018);

Formulario Retomada Orientacdo de
Monografia (2018);

Formulario Solicitagdo (2018);

Formulario Substitui¢do do Orientador (2018);
Formulario Exclusdo de Disciplinas (2016);
Formulario Guia de Transferéncia (2016);
Formulario Inclusdo de Disciplinas (2016);
Formulario Recibo de Requerimento de
Diploma (2016);

Formulario Registro de Matricula (2016);
Formulario Registro de RCS do Aluno (2016);
Formulario Requerimento / Transferéncia Ex-
officio (2016);

Formulario Requerimento Colagdo de Grau
(2016);

Formulario Requerimento Coordenagédo de
Graduacao (2016);

Formulario Requerimento Ensino de
Graduagido (2016);

Formulario Requerimento Registro de Diploma
(2016);

Formulario Requerimento Secretaria dos
Departamentos (2016);

Formulario Solicitagdo Dispensa Disciplina
(2016);

Formulario Trancamento de Matricula (2016);
Formulario cartdo (2016)

Recorrente

Folha de prova (2015/2016)

CCJE: IPPUR - Instituto
de Pesquisa e
Planejamento Urbano e
Regional

Recorrente

Banner (2015/2017);

Declaracdo de Comparecimento
(2015/2016/2017/2019);

Receituario Médico
(2015/2016/2017/2018/2019);

Requisi¢do de Notificagdo de Receita
(2016/2019);

Formulario de Ficha de Evolugéo
(2015/2016/2017/2018/2019);
Receituario de Controle Especial
(2015/2016/2017/2019);

Receituario Médico Controlada Tipo B
(2015/2016/2017/2018/2019);

Bloco de Anotagdes
(2015/2016/2017/2018/2019);

Cartdo de matricula
(2015/2016/2017/2018/2019);

Folder (2016/2017/2018/2019);

Folha de Ponto (2016/2017/2018);

Folha Unica UPI (2016/2017/2018/2019);
Formulario Avaliagdo de Crescimento e
Vacinagdo (2016/2017/2018/2019);
Formulario Balango Hidrico (2018/2019);
Formulario Evolugdo Dietética (2018/2019);
Formulario Solicitagdo de Exames
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Laboratoriais (2016/2019);

Formulario Laboratoério Geral (LAC)
(2016/2017/2019);

Pasta de Prontuario (2017/2018);

Rétulo Adesivo Dieta Clinica (2018/2019)

Ocasional

Formulario IMC 05 anos (2016);
Formulario Listagem de Entrega Formulas
Lacteas (2019);

Solicitacdo de Exames do Laboratorio de
Genética (2017);

Formulario Férmulas Lacteas e Enterais
(2018);

Formulario Imunoterapia (2016);
Formulario Solicitagdo de Exames
Laboratoriais (2016);

Lamina / Panfleto / Flyer (2016);
Livreto (2019); Roétulo de Soro (2018)

CCJE: IRID - Instituto de
Relacodes Internacionais e
Defesa

Ocasional

Cartdo de Visita Padrdo UFRJ (2018)

Decania do CCMN
(Centro de Ciéncias
Matematicas e de
Natureza)

Ocasional

Cartdo de Visita Padrdo UFRJ (2019);
Cartaz 2019; Certificado (2019);
Bolso para ficha de livro (2016);
Cartdo de assinatura (2016);

Cartdo de data (2016)

CCMN: IF - Instituto de
Fisica

Ocasional

Bolso para ficha de livro (2016);
Ficha pra devolugéo de Livro (2016);
Folder (2016)

CCMN: IGEO - Instituto
de Geociéncias

Ocasional

Cartdo de Visita Padrdo UFRJ (2019)

CCMN: IM - Instituto de
Matematica

Ocasional

Banner (2015);

Caderno de Provas (2016);

Cartdo de Visita Padrdo UFRJ (2019);
Cracha (2016);

Ficha para devolugdo de livros (2016);
Formulario de Tabela de Equivaléncia
Disciplinas (2018);

Marcador de Livro (2015)

Recorrente

Bloco de Anotagdes (2016/2019);
Cartaz (2015/2017/2019);
Certificado (2015/2016);

Folha de Informacao (2016/2018);

Folha de prova (2015/2016/2017/2018/2019);

Formulario de Requerimento (2016/2018);
Cartdo de Visita Padrao UFRJ (2018/2019)
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Bloco de Anotagdes (2019);
Calendario de Mesa (2019);

Ocasional
CCMN: 1Q - Instituto de casiona Almanagque (2019);
Quimica Envelope (2017)
Recorrente Cartao de Visita Padrdo UFRIJ
(2015/2016/2019)
CCMN: Observatério do . Cartdo de Visita Fadrao UF.RJ (2016);
Valongo Ocasional Bloco de Anotagdes (2017);
g Envelope (2016)
Decania do CCS (Centro Ocasional Banner (2018)
de Ciéncias da Saude) Recorrente Bloco de Anotagdes (2015/2018/2019)
Recicla CCS Recorrente Bloco de Anotagoes (2015/2016)
Caderno de Conteudos (2018);
CCS: HUCFF - Hospital Ocasional Etiquetas (2019);
Universitario Clementino Folder (2016)
F Filh
B Recorrente | Livreto (2016/2017/2019)
Formulario de Atestado Médico (2016);
Formulario de Ficha de Evolugao (2018);
Receituario de Controle Especial (2016);
CCS: HESFA- Hospital Ocasional Cartao crle_ Visita Padrao UFRJ (2016);
~ . Formulario BPDE Geral (2018);
Escola Sao Francisco de L . s
Assis Formulario Requisigdo de Exame
Citopatoldgico Utero (2018)
Recorrente Receituario Médico (2016/2018);
Cartdo de matricula (2016/2017/2018)
Banner (2015/2016/2017);
Recorrente Cartaz (2016/2019);
Faixa de Mesa (2016/2017);
Folder (2015/2016)
CCS.Fl;iIcl:ggizde de Bloco de Anotagdes (2015);
Cartdo de Visita Padrdo UFRJ (2018);
Ocasional Cracha (2015);
Ficha de Estagio Supervisionado (2017);
Lamina / Panfleto / Flyer (2015)
CCS: Faculdade .
Odontologia Recorrente Adesivo (2016/2019)
CCS: EEFD - Escola de Ocasional Capa para Dissertagdo de Mestrado (2017)
Educacao Fisica e
Desportos Recorrente Cartdo de Visita Padrdo UFRJ (2016/2017)
CCS: EEAN - Escola de . ~
T e A Re Ocasional Bloco de Anotagoes (2016)
Banner de Via (2018);
. . Cartdo de Visita Padrdo UFRJ (2016);
L Ocasional | Faixa de mesa (2018);

Biologia

Faixa Publicitaria (2018);
Lamina / Panfleto / Flyer (2018)
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Ficha para Farmacologia (2015/2017/2019);

CCS: ICB - Instituto de Recorrente 11 ivreto (2018/2019)
Ciéncias Biomédicas Ocasional Cartdo de Visita Padrao UFRJ (2015)
CCS: IESC - Instituto de
Estudos de Ciéncias Ocasional Banner (2015); Folder (2015)
Coletivas
CCS: IMPG - Instituto de
Microbiologia Paulo de Recorrente Cartdo de Visita Padrdo UFRJ (2018/2019)
Goes
CCS: INJC - Instituto de Ocasional Cartdo de Visita Padrdo UFRJ (2016/2018)
Nutrigio Josué de Castro Recorrente Questionario de Pesquisa(2018)
Capa para Anais (2017);
Cartdo de Visita Padrdo UFRJ (2016);
. . Cartaz (2016);
CCIS);) elnlgs' ;:ST‘:E‘;; e Ocasional | Certificado (2016);
Folder (2016);
Livreto (2017);
Redesenho de logotipo (2016)
Formulario Divisdo Patologia Ginecologica
(2015/2017/2018/2019);
Ambulatorio Geral 1* Consulta
(2015/2017/2018/2019);
Boletim Diario de Produgdo e Estatistica
(2015/2017/2018);
Formulario Ambulatorio Didatico de
Ginecologia (2015/2017);
Formulario de Atestado Médico (2015/2018);
Formulario de Declaracao (2015/2017/2018);
Formulario de Exame Solicitado
CCS: IG - Instituto de Recorrente (2015/2017/2018);
Ginecologia Formulario de Receituario Médico
(2015/2017/2018);

Formulario de Requisi¢do de Material
(2015/2017);

Formulario para Se¢do de Mastologia
(2017/2018);

Folha de Prescri¢do (2015/2017/2018);
Capa de Prontuario (2015/2017/2018);
Cartdo de matricula (2015/2017/2018);
Formulario Boletim de Sala (2015/2017);
Formulario Exame de Histeroscopia
(2015/2017)
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Ocasional

Agendamento para Ambulatorio Didatico
(2015);

Formulario de Anamnese Enfermagem (2015);
Formulario de Controle de Psicotrépicos e
Entorpecentes (2017);

Formulario de Declaragdo de Tratamento
Especial (2015);

Formulario de Dieta (2015);

Formulario de Folha de Evolugdo (2015);
Formulario de Justificativa p/ Emprego de
Antibidticos (2017);

Formulario de Autorizagdo de Internacao
Hospitalar (2015);

Formulario de marcagdo de cirurgia (2015);
Formulario de Requisi¢cdo de Exames
Radiologicos (2015);

Formulario de Resultado de Mamografia
(2017);

Termo Consentimento Livre e Esclarecido
(2017);

Formulario de Reprodugdo Humana /
Encaminhamento (2015);

Ficha de Inseminacdo Intraulterina (2017);
Formulario de Avaliagdo Pré-Operatoria
(2017);

Formulario de Cadastro de Pacientes (2017);
Formulario de Espermograma (2017);
Formulario de Operagdo de Grande e Médio
Porte (2015);

Formulario de Requisi¢cdo de Exame de Colo
de Utero (2017);

Formulario de Requisi¢do de Psicotropicos e
Entorpecentes (2017);

Formulario de Requisi¢@o de Servicos de
Rouparia (2015);

Formulario de Requisi¢do Exame
Citopatoldgico (2017);

Formulario Ficha de Anestesia (2017);
Monitoriza¢do da Ovulagdo (2017);
Relatorio Semanal Psicotropico e
Entorpecentes Farmacia (2017);

Requisi¢do de Mamografia (2017);
Formulario Avaliagdo Pré-operatdria (2019);
Formulario Folha de Prescricdo (2019)

CCS: INDC - Instituto de
Neurologia Deolindo
Couto

Ocasional

Ficha de Avaliacdo Neurofuncional (2015);
Requisi¢cdo de Exames (2015);

Ficha de Servigo de Manutengéo (2015);
Receituario de Controle Especial (2015);
Cartdo de Visita Padrdo UFRJ (2015);
Ficha de almoxarifado (2015);

Formulario Abertura de Prontuario (2015);
Formulario BPAI Boletim Produgéo
Ambulatorial (2015);

Formulario Folha de Ponto INDC (2015);
Formulario Folha de Rosto (2015);
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Formulario Laudo médico Alta Complexidade
APAC (2015);

Formulario Licenga por motivo doenca
familiar (2015)

CCS: IPUB - Instituto de
Psiquiatria

Ocasional

Banner Interno (2016);

Cartdo de Visita Padrdo UFRJ (2015);
Faixa de Mesa (2016);

Lamina / Panfleto / Flyer (2015)

CCS: IPPMG - Instituto
de Puericultura e
Pediatria Martagao
Gesteira

Ocasional

Convite Institucional (2015);

Criacdo de cartaz (2015);

Criacdo de folder (2015);

Folder para web (2015);

Formulario - IMC por Idade Meninas 0-5 anos
(2016);

Formulario - IMC por Idade Meninos 0-5 anos
(2016);

Formulario - Listagem de Entrega Formulas
Lacteas (2019);

Formulario - Solicitagdo de Exames do
Laboratério de Genética (2017);

Formulario — Férmulas Léacteas e Enterais
(2018);

Formulario — Imunoterapia (2016);
Formulario — Solicitagdo de Exames
Laboratoriais (2016);

Lamina / Panfleto / Flyer (2016);

Livreto (2019);

Rétulo de Soro (2018)

Recorrente

Banner de Via (2015 /2017);

Bloco - Declaragdo de Comparecimento (2015
/2016 /2017 /2019);

Bloco - Receituario Médico (2015 /2016 /
2017 /2018 /2019);

Bloco - Requisi¢cdo de Notificacdo de Receita
(2016 / 2019);

Bloco — Formulario de Ficha de Evolucio
(201572016 /2017 /2018 /2019);

Bloco — Receituario de Controle Especial
(2015 /2016 /2017 /2019);

Bloco — Receituario Médico Controlada Tipo B
(2015 /2016 /2017 /2018 /2019);

Bloco de Anotagdes (2015 /2016 /2017 /2018
/2019);

Cartao de matricula (2015 /2016 /2017 /2018
/2019);

Folder (2016 /2017 /2018 / 2019);

Folha de Ponto (2016 /2017 / 2018);

Folha Unica UPI (2016 / 2017 / 2018 / 2019);
Formulario - Avalia¢do de Crescimento e
Vacinagdo (0 a 5 anos) — Meninas (2016 / 2017
/2018 /2019);

Formulario - Avaliacdo de Crescimento e
Vacinagdo (0 a 5 anos) — Meninos (2016 / 2017
/2018 /2019);
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Formulario - Avaliacdo de Crescimento e
Vacinagdo (5 a 19 anos) — Meninas (2016 /
2017 /2018 /2019);

Formulario - Avalia¢do de Crescimento e
Vacinacdo (5 a 19 anos) — Meninos (2016 /
2017 /2018 /2019);

Formulario - Balango Hidrico (2018 /2019);
Formulario - Evolugdo Dietética (2018 / 2019);
Formulario - Solicitagdo de Exames
Laboratoriais (2016 / 2019);

Formulario — Laboratério Geral (LAC) (2016 /
2017 /2019);

Pasta de Prontuario (2017 / 2018);

Rétulo Adesivo Dieta Clinica (2018 / 2019)

Banner (2015);
Bloco de Anotagdes (2015);

CCS: IBCCEF - Instituto Ocasional Envelope (2015);
de Biofisica Carlos Faixa Publicitaria (2015);
Chagas Filho Papel Timbrado (2015)
Recorrente Cartdo de Visita Padrao UFRJ (2016/2019)
CCS: IBgM - Institutode | p oo | Folha de prova (2015/2016/2017/2019)
Bioquimica Médica
CCS: NUTES - Instituto
Nutes de Educacao em Ocasional Bloco de Anotagdes (2018)
Ciéncias e Saude
CCS: NUBEA - Nicleo de Ocasional Cartdo de Visita Padrdo UFRJ (2018);
Bioética e Etica Aplicada Cartilha (2019)
Apostila (2019); Banner (2017);
Cartdo Confirmagdo Admissdo (2015);
Cartdo de Visita Padrdo UFRJ (2016);
Cartaz (2019);
Ocasional Diario de Classe Capa (2016);
. L. Diario de Classe miolo (2016);
CFCH: AC[;E; g(())leglo de Folder (2019);
plicag Folha de prova (2018);
Prova (2019)
Caderno de Questdes (2015/2016/2017/2018);
Recorrente Caderno de Respostas (2015/2016/2017);
Caderno de Textos (2015/2016/2017);
Ficha de Avaliacao (2016/2017/2018)
eI T Recorrente Agenda Escolar (2015/2018);
: p - Caderno de Planejamento (2016/2017)
Escola de Educacio
Infantil/Colégio de . Cartaz (2019);
Aplicagdo Ocasional Cracha (2016);
Manual (2019)
CFCH: IP - Inst. Psicol. Ocasional Banner Interno (2015)
CFCH: NEPP-DH - Cartdo de Visita Padrao UFRJ (2016);
Nucleo de Estudos de Ocasional Cartaz (2019);
Politicas Publicas em Convite Institucional (2016);
Direitos Humanos Folder (2019)
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CLA: EM - Escola de
Muisica

Recorrente

Banner (2017/2018/2019)

Cartdo de Visita Padrdo UFRJ (2016);

Ocasional House Organ Informativo (2016)
Banner (2015);
Bloco de Anotagdes (2019);
Ocasional Ficha para devolugdo de livros (2018);
CLA: B‘iﬁ‘:‘_ Af&?‘a e Marcador de Livro (2019);
Cartdo Postal (2016); Cartaz(2016)
Recorrente Ficha Catalografica (2016/2018);
Folder (2017/2019)
Recorrente Bloco de Anotagoes (2015/2018)
CLA: Faculdade de
Letras Ocasional Cartdo de Visita Padrdo UFRJ (2019);
Folha de prova (2018)
Circula CT Ocasional Cartaz (2018)
Cartdo de Visita Padrdo UFRJ (2018);
CT: POLI - Escola Ocasional Guia de'Remessa (2019);
Politécnica Papel Timbrado (2019)
Recorrente Folha de prova (2016/2017/2019)
CT: EQ - Escola de Ocasional Cartdo de Visita Padrao UFRIJ (2015);
Quimica Ficha de Inscrigdo em disciplina (2015)
CT: COPPE Ocasional Cartao de Visita Padrao UFRJ (2019)
Cllp Lilk - In§t1tut0 te Recorrente Bloco de Anotagdes (2016/2019)
Macromoléculas
CT: NIDES - Niicleo gartilo }d{e Visita Pza(()ilrgo‘UFRJ (2019);
Interdisciplinar para o Ocasional artao Resp os.ta ( );
Desenv. Social Folder (2019);
Folha de Redagdo (2019); Prova (2019)
. Banner (2016);
FCC: MN - M Ocasional Capa de Processo (2019)
.Nacim—lal useu Bloco de Anotagdes (2018/2019);
Recorrente Cartdo de Visita Padrao UFRJ
(2015/2016/2017/2019)
Adesivo (2019);
Bloco de Anotagdes (2019);
Cartaz (2019);
Cédulas de Votagao (2019);
Diploma (2019);
Gabinete da Reitoria Ocasional Env clope (.291,7?’ .
. aixa Publicitaria (2016);
(GR): Gabinete e )
Secretaria Administrativa Pasta (2019),
Plano de Desenvolvimento Institucional
(2019);
Placa (2019)
Banner (2016/2017/2019);
Recorrente Cartao de Visita Padrdo UFRJ

(2015/2016/2018/2019)
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GR: SOC - Secretaria de

Diploma Honoris Causa (2015/2016);

Orsios Colesiados Recorrente Titulo de Prof. Emérito
g g (2015/2016/2017/2018/2019)
GR: Cerimonial - : x ~ : .
Gabinete da Reitoria: Ocasional Cartdo de Apresentacdo Cerimonial (2015)
Assessoria de Cerimonias . T
Event Recorrente Convite Institucional
¢ tventos (2015/2016/2017/2018/2019)
Adesivo (2017/2018/2019);
Banner (2017/2018/2019);
Recorrente Cartaz (2016/2017/2018/2019);
GR: CoordCom - Lamina / Panfleto /
Coordenadoria de Flyer (2016/2018)
Comunicacao Cracha (2017);
. Envelope (2019);
Ocasional Folder (2016);
Placa (2018)
GR: DIRAC - Diretoria Ocasional Banner Interno (2019);
de Acessibilidade Cartao de Visita Padrao UFRJ (2018)
Apostila (2019);
Bloco de Anotagdes (2019);
Bloco de Recibo de Entrega de Trabalhos
(2017);
Ocasional Bloco de Remessa de Documentos (2018);
Calendario de Mesa (2015);
GR: DG - Divisao Cartdo de Visita Padrao UFRJ
Grafica (2015/2016/2018);
Cinta (2015);
Lamina / Panfleto / Flyer (2019)
Formulario de Ordem de Servigo (2016/2018);
Recorrente Cartdo de Visita Padrao UFRJ
(2015/2016/2018)
GR: DRI - Diretoria de Ocasional | Cartdo de Visita Padrio UFRJ (2015)
Relac¢des Internacionais
Adesivo (2019);
Banner (2018);
Ocasional Caderno de Curso (2015);
GR: SIARQ - Sistema de Certificado (2019);
Arquives da UFRJ Placa (2017)
Capa de Processo (2015/2017/2018/2019);
Recorrente Cartdo de Protocolo (2016/2019);
Folder (2018/2019)
TIC - Superintendéncia Ocasional Banner (2016); Cracha (2018)
deITf““"“’g,ia da Bloco de Anotacdes (2016/2017/2018);
Cn ormagao € Recorrente Cartdo de Visita Padrao UFRJ
omunicagao (2016/2017/2018)
Adesivo (2015);
Ouvidoria UFRJ Ocasional Banner (2015);

Bloco de Anotagdes (2015);
Cartdo de Visita Padrdo UFRJ (2019)
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Recorrente

Cartaz (2015/2019);
Folder (2016/2019)

Procuradoria-Geral

Recorrente

Cartdo de Visita Padrdo UFRJ (2015/2016)

CFP - Comp. Formaciao

Ocasional

Cartaz (2019)

CCP: Comissao
Coordenadora de
Pesquisa

Ocasional

Adesivo (2019);

Banner (2015);

Cartaz (2019);

Cracha (2019);

Faixa Publicitaria (2015);
Informativo (2019);
Manual (2019)

Recorrente

Ata (2015/2019);
Boletim de Apuracdo (2015/2019);
Cédula Eleitoral (2015/2018/2019)

PU - Prefeitura
Universitaria

Recorrente

Adesivo (2016/2017);

Banner (2015/2016/2017/2018);
Cartao de Visita Padrdo UFRJ
(2016/2018/2019)

Ocasional

Formulario de Controle Onibus (2017);
Formulario de Ordem de Servigo (2017);
Certificado (2018);

Placa (2018)

PU: Divisao da Frota
Oficial

Recorrente

Adesivo (2018/2019);
Boletim Diario de Transportes (BDT)
(2015/2016/2017/2018/2019)

Ocasional

Formulario de Ordem de Servigo (2019)

ETU - Escritorio Técnico
Universitario

Ocasional

Bloco de Anotagdes (2019);
Marcador de Livro (2018)

Recorrente

Cartdo de Visita Padrao UFRJ (2016/2018)

PR1 - Pré-Reitoria de
Graduaciao

Ocasional

Bloco de Anotagdes (2017);

Cartaz (2015);

Certificado (2016);

Diploma (2015);

Envelope (2017);

Folder (2019);

Folha de Informagdo (2016);
Formulario Reingresso Especial (2019);
Formulario Transferéncia Externa Especial
(2019);

Livreto (2018);

Manual Calouros (2015);

Termo de Compromisso (2017)

Recorrente

Cartdo de Visita Padrdo UFRJ
(2016/2017/2019);
Folha de prova (2015/2016)

PR2 - Proé-Reitoria de
Po6s-Graduacio e Pesquisa

Ocasional

Bloco de Anotagdes (2015);
Manual de Instrugdes (2015);
Pasta (2015)

Recorrente

Cartdo de Visita Padrdo (2016/2017/2018);
Envelope (2017/2019)
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PR3 - Proé-Reitoria de
Planejamento,
Desenvolvimento e
Financgas

Recorrente

Banner (2016/2018);
Bloco de Anotagdes (2015/2016/2017/2019)

PR4 - Pro-Reitoria de
Pessoal

Recorrente

Banner (2015/2018/2019);

Cartdo de Visita Padrdo UFRJ (2016/2018);
Cartaz (2015/2016/2019);

Certificado (2016/2018/2019);

Cracha (2018/2019)

Ocasional

Bloco de Anotagdes (2015);
Cadernos de Resumos (2018);
Carta de Apresentagdo (2016);
Envelope (2018);

Folder (2018);

Formulario Questionario Fatores
Aposentadoria (2016);

Lamina / Panfleto / Flyer (2015);
Livreto (2019);

Manual (2019)

PR4: CPST -
Coordenacao de Politicas
de Saude do Trabalhador

Recorrente

Banner (2015/2016);

Notificacdo Afastamento
(2015/2016/2017/2019);

Receituario Médico (2015/2016/2017/2019);
Boletim de Acolhimento (2016/2018);
Formulario de Controle Estatistico de
Atendimento (2015/2016/2017/2018/2019);
Formulario de Exame Médico Admissional
(2015/2017);

Formulario de Ficha de Evolugao
(2015/2016/2017/2019);

Laudo Médico Pericial Capacidade Laborativa
(2015/2016/2018);

Parecer em Satde Mental do Trabalhador
(2015/2016);

Bloco de Anotagdes (2017/2018/2019);
Caderno de Saude do Servidor (2016/2018);
Cartdo de Visita Padrao UFRJ
(2015/2017/2018);

Folder (2015/2016)
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Ocasional

Atestado de Satde Ocupacional ASO (2015);
Formulario de Anamnese Alimentar (2015);
Formulario de Exame Periddico (2015);
Formulario de Ficha de Referéncia (2015);
Formulario Ficha de Contrarreferéncia (2015);
Parecer Médico (2015);

Atestato de Saude Mental do Trabalhador
(2016);

Exame Médico por Pericia (2015);
Formulario de Avaliacdo Médico-Social
(2015);

Formulario de Comunicado Acidente de
Servico (2015);

Formulario de Comunicado Afastamento por
Doenca (2015);

Formulario de Conclusao (2015);
Formulario de Exame Fisico (2015);
Formulario de Exame Médico (2015);
Formulario de Ficha de Identificagdo (2015);
Formulario de Historia Ocupacional (2015);
Formulario de Observagéo Clinica (2015);
Caderneta de Marcacdo (2019);

Cartdo de matricula (2015);

Cartdo de Vacinagdo (2016);

Lamina / Panfleto / Flyer (2015);

Livreto (2015)

PR4 - Concursos

Ocasional

Aviso de Banheiro (2016);

Certificado (2019);

Formulario de Fichas Controle (2019);
Formulario Declaragdo de Realizac¢do de
Concursos (2016);

Formulario Horério de Provas (2016);
Formulario Indicativo de Salas (2016);
Formulario Relatério Final (A4) (2016);
Formulario Relatério Parcial (A4) (2016);
Formulario Termo de Abertura de Malote
(2016);

Termo de Ocorréncia (2016)

Recorrente

Cartaz (2015/2016);
Prova de Concurso Publico
(2015/2016/2017/2018)

PRS - Pro-Reitoria de
Extensiao

Recorrente

Banner (2015/2016/2017);

Bloco de Anotagdes (2015/2017);
Cartdo de Visita Padrao UFRJ
(2015/2016/2018/2019);

Folder (2015/2016);

Placa (2016/2017)

Ocasional

Caderno de Curso (2016);
Cartaz (2019);

Certificado (2015);

Guia de Extensdo (2015);
Lamina / Panfleto / Flyer (2019)
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PR6 - Pro-Reitoria de
Gestao e Governanca

Recorrente

Adesivo (2015/2018);

Bloco de Anotagdes (2018/2019);
Cartdo de Visita Padrao UFRJ
(2016/2017/2018/2019);

Cartaz (2015/2018/2019)

Ocasional

Banner (2015);

Encadernagao (2018);

Envelope (2019);

Lamina / Panfleto / Flyer (2015)

PR6: Almoxarifado Cent.

Recorrente

Bloco Movimentacao de Material (2018/2019)

PR6: Rest. Univ. (RU)

Recorrente

Banner (2016/2017/2018)

PR7 - Pro-reitoria de
Politicas Estudantis

Ocasional

Adesivo (2019);

Cartdo de Visita Padrao UFRJ (2019);
Certificado (2019);Cracha (2019);
Display de Mesa (2018);
Envelope (2019);

Faixa Publicitaria (2018);

Folder (2016/2017);

Marcador de Livro (2019);

Pasta (2019);

Termo de Compromisso (2016);
Banner 2016

Recorrente

Bloco de Anotagdes (2016/2018/2019);
Cartaz (2016/2019)

Fonte: Elaboragao propria (2021)
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APENDICE D

Pagina - Home

[®apiicar Contraste A+ Fonte Ampliada A Restaurar Fonte  A-Fonte Redizida »» Pular para Contelido

e Federal do Rio de Janeiro
REITORIA

Vocé estd aqui: Inicio

A DIVISAO GRAFICA
POLITICA AMBIENTAL
CONTATO

. ORIENTACOES TECNICAS

FORMULAGAO DA DEMANDA

Solicitacao
de servicos:

Como solicitar servigos?

II. SERVICOS

SERVIGOS DISPONIVEIS b (4
SOLICITAGAO DE SERVICOS

AR IMPRESSOES

Toda solicitagéio de servigos deve ser feita através do: grafica@grafica.ufrj.br

Mo email, por favor, informe:
Prazo final de entrega desejado;
Formato;
- Tiragem (quantidade de impressos};
Quantidade de cores (colorido, uma cor, efc);
Quantidade de paginas;
Se otrabalho tem finalidade institucional ou particular;
- Arte:
- Se nao possuir arte pronta, nos consulte para orienta-los a uma criagdo que tenhamos condicbes técnicas de atender.
- Se ja possuir a arte pronta, envie em anexo: o arquive em PDF; o arquivo editavel ("aberto") e a tipografia (fonte) utilizada.
Obs: Para arquivos grandes, compartilhe pelo WeTransfer.com ou pelo Google Drive.

Para mais detalhes, clique aqui.

Enderego:
Rua Paulo Emidio Barbosa, sin” - Parque Tecnolégico / lha do Funddo - Rio de Janeiro - RJ CEP 21941-615
( Ref.: Entre a Incubadora de empresas/Coppe e o Almoxarifado Central )

Contato
(21) 3867 6831/ (21) 2590 3341
graficai@grafica ufrj br

Desenvolvido por: | TICIUFRJ
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Pagina I. - Orientacéo tecnica / Formulacio de demanda:

A DIVISAO GRAFICA
POLITICA AMBIENTAL
CONTATO

FORMULAGAO DA DEMANDA

SERVIGCOS DISPONIVEIS
SOLICITACAO DE SERVICOS

b

' Viocé esta aqui: Inicio » Formulagao da demanda

Como formular a demanda?

Consulta prévia

Para evitar impossibilidades técnicas de atendimento & demanda, por favor, entre em contato com antecedéncia através do
grafica@grafica.ufr].br

De preferéncia, faga contato alguns meses antes da data de uso do material grafico, pois ha solicitagbes que necessitam da
aquisicdo de insumos ou substratos especificos. Considerando que a universidade atende as legislagoes vigentes para
compras publicas e que estas podem consumir um determinado perfodo até a entrega dos maleriais, & impertante que o
contato prévio ocorra para garantir estogue disponivel para o atendimento.

Para auxiliar o planejamento das demandas, baixe o Fi lario de planejarr

nto anual.

. Formulagéo técnica da demanda

CARACTERISTICAS TECNICAS:

A seguir, destacamos detalhes técnicos pertinentes para formulagdo adequada da demanda.

+Finalidade técnica

Verifique se o tipo de item escolhido (ex: cartaz, folder, elc) atende com clareza e economicidade ao proposito
necessario.

+ Perenidade da informacdo

Anélise se & possivel editar um material de uso continuo, sem incluir datas ou informagdes pereciveis, a fim de aumentar
a vida (til do material e evitar reimpressées.

+ Economicidade dos recursos publicos

Observe se a tiragem determinada atende a realidade de uso do material.
Ex. 1: Se habitualmente um determinado evento anual recebe um publico medio de 50 pessoas, solicitar 1.000
filipetas seria uma solicitago inadequada e dispendiosa.
Ex. 2: Ao determinar a demanda, avalie se um outro tipo de material atenderia um nimero maior de usuarios
mantendo a qualidade da informag&o. Por exemplo: de acordo com a informagaa conlida, a opgéo por um folder de

uso individual pode ser mais onerosa que a adogéo de um cartaz fixado em via piblica. Neste caso, o cartaz
Informaria com a mesma qualidade, porém utilizando menos material,

+ Adequacao técnica

Caso seja estritamente necessario produzir materiais de alta tiragem, por favor, entre em contato para orientagdes
especificas quanto ao uso de cores e imagens.

CRIAGAO DA ARTE:
Ao criar o arquivo para impressao, siga estas orientagdes:

+Escala
Elabore a arte na dimensao exata para impressao, ou seja, em escala 1:1.
Obs.: Criagbes em tamanhos inferiores impactam a resolugdo, inviabilizando a impresséo.

+ Formato
Elabore a arte, preferencialmente, nos formatos A3, A4, A5 ou AB.

*Cores
Utilize cores CMYK.
Obs: Ao formular materiais com alta tiragem, priorize a utilizagio de uma ou duas cores offset.

+ Imagens
Use imagens em alta resolucao, preferencialmente com 300 DPI.
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+ Margem de Seguranga

A arte necessita de determinados cuidados para evitar erros durante o refile final do material.

Por isso, utilize margem de seguranga minima de 5mm para toda massa textual.

Ou seja, mantenha toda massa textual afastada ao menos 5mm da extremidade da linha de corte da arte.

* Sangria

Da mesma forma que o item anterior, toda imagem/ilustragao/fundo que ultrapassar a linha de corte deve ter sangria
minima de 5mm

+ Finalizacdo do arquivo
Envie o arquivo em PDF.
Preferencialmente, envie também o arquivo editavel acompanhado da(s) fonte(s) utilizadas.

Duvidas?

Se necessitar de auxilio ou em caso de divida, envie um email para grafica@grafica.ufrj.br

Quer ajuda na criagao?

Para mitigar eventuais problemas técnicos, além das orientagdes acima, baixe os modelos (gabaritos) de pecas graficas a
seguir:

Gabaritos:

+ Cartaz A3 - Vertical

= Cartaz A3 - Horizontal

* Cartaz A4 / Papel Timbrado - Vertical
« Cartaz A4 / Papel Timbrado - Horizontal
+ Folder com dobra central

+ Folder com duas dobras

+Lamina / Flyer A5 - Vertical

+Lamina / FlyerA5 - Horizontal
+Lamina / Filipeta A6 - Vertical
+Lamina / Filipeta A6 - Horizontal

Checklist de orientacdes para criagéo:
+ Checklist - Artes

Portfélio:

Quer exemplos de pegas produzidas pela Grafica?
Portfalio offset e digital

Portfélio grandes formatos

Enderego:
Rua Paulo Emidio Barbosa, s/n® - Parque Tecnclogico / llha do Fundéo - Rio de Janeiro - RJ CEP 21941-615
{ Ref.: Entre a Incubadora de empresas/Coppe e o Almoxarifado Central )

Contato:
(21) 3867 6831 / (21) 2590 3341
graficai@grafica.ufrj.br

Desenvolvido por: |, TIC/UFRJ
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Pagina II. - Servicos / Servicos disponiveis:

A DIVISAQ GRAFICA
POLITICA AMBIENTAL
CONTATO

FORMULAGAO DA DEMANDA

SERVIGOS DISPONIVEIS
SOLICITACAO DE SERVICOS

Bhpik:ar Contraste

i\.’uné estd aqui: Inicio » Servigos disponiveis » Servigos: Orientagdes Gerais

Como podemos atendé-lo?

A Divisdo Grafica da UFRJ atualmente dispde dos seguintes métodos de atendimento:

» Impressao Offset
Método que apresenta custo-beneficio para impresséo de altas tiragens de um mesmo original.
Exemplo: Formularios hospitalares.

* Impressao Digital:
Método adequado & impressdo de materiais com dados varidveis e com baixas tiragens
Exemplo: Tiragens de 50 ou 100 cartazes de divulgagéo.

* Impressao de Grandes Formatos

Método que atende demandas para plotagem.

Exemplo: Banners e faixas.

ATENGAO: TEMPORARIAMENTE INATIVO DEVIDO A SUBSTITUICAO DE EQUIPAMENTO.

Observagdo:

A Divisao Grafica nao dispoe atualmente de equipamentos para produgao em outros métodos de impressao coma rotogravura,
serigrafia, flexografia, hot-stamping etc. Dessa forma, nao dispomos de servigos para produgao de, por exemplo, de caneca
personalizada, camiseta, botons/pins etc.

Em caso de duvidas, entre em contato pelo grafica@grafica.ufrj.br

Estrutura Operacional:

+ Avaliagdo técnica da demanda
Assim gue recebida a solicitagdo de produgdo de material grafico, a Segdo de Produgdo analisa sua viabilidade técnica,
verificando qual método de execugao empregar e levantando os subsiratos/insumos necessarios para atendé-la.

Observacdo: Todas as demandas s80 avaliadas e aceitas conforme nossa capacidade técnica, ja que infelizmente a
Divisdo Grafica ndo possui equipamentos para todos os sistemas de impressao existentes.

Quando as demandas estdo parcialmente exequivels, propomos adaptagdes para viabilizar o projeto,

Portanto, encorajamos o contato com antecedéncia a fim de orientar a uma criagdo mais proxima de nossa capacidade
produtiva.

+ Feedback ao usuario

Responderemos no menor tempo possivel, retornande sobre as condigbes de atendimento e sobre a disponibilidade de
insumos.

Se houver necessidade de fornecimento de insumos especificos por sua unidade, informaremos quais séo os itens necessarios
& o prazo para de entrega destes & Grafica (para cumprir seu prazo final),

Observacado sobre complemento com servigos terceirizados: Ha demandas que necessitam de servigos terceirizados para
finalizagao, o que sempre & informado previamente quando é necessario.

Ex: Contratagao de "corte especial’ para corte de pastas ou servigo de enobrecimento de impressos.

+ Blueprint de Servigos
Abaixo segue o blueprint dos servigos da Divisdo Grafica durante a produgao das demandas
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BACKSTAGE
(RETAGUARDA)

SUPPORT
ROCESSOS DE APOIO)

USUARIO

Formulagéo

Impressao =

LINHA DE INTERAGAO INTERNA
[ Gestdo da Produgdo ] — I Controle de Estoque l &
| Gestao de Equipes l — | Processos de Pessoal I
LEGENDA

da demanda Buscar
l material
3
Contato com REOS
a Div. Gréfica
LINHA DE INTERAGAO
Atendimento Aprovagéio .
Inicial . do Usuério Expedicae
ao Usudrio
LINHA DE VISIBILIDADE
: !
Andlise técnica Preparacdao de Ambientacao
de viabilidade Finalizagao insumos Nl do substrato
de produgao da arte e substratos l
Céleulo de Imposicao Ajuste de
material e Montagem Equiponi‘entos 1
(Chapa, finta, Acabamento
l l dgua elc) (Grampo, cola,
- espiral,dobra,etc)
Sen{l;o_ - Gravagao 1
de C.rtu;ao e Revelagdo | — l
(opcional) Embalagem [

Processos de aquisi¢do
de Insumos e substratos
gerais (nGo especificos)

Processos de apoio
relacionados & manutengdo
predial, manutengao
de equipamentos,
gestdo de residuos etc

22 Diregéo e Produgéio 22 Criagdo e Editoraggo 22 Pré-Impressdo 3 Impressdo 3 Acabamento

Lista Colaborativa de Fornecedores

Para acessar a lista colaborativa de fornecedores de materiais graficos, clique AQUI .

Observagoes:
Esta lista é colaborativa e foi feita com o objetivo de auxiliar nossos usuarios.

Caso encontre fornecedores novos, por favor, nos avise para inclui-los na lista. Ficaremos felizes com sua contribui¢ao.
Atengao: Nao possuimos vinculos com fornecedores. Se vocé for mal atendido ou ludibriado, avise-nos para retira-lo.
A aquisicao deve ser pelo menor preco e a sua preferéncia, seguindo as normativas vigentes para aquisicao de materiais.
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Servico de entrega

A Divisdo Gréfica da UFRJ ndo dispbe de veiculo para servigo de entrega

Entretanto, o usuario dos nossos servicos pode agendar com a Divisdo de Frota e solicitar um veiculo para realizar o servigo
institucional, buscando seu material pronto.

Observacdo: Um membrt ni licitant i mpanhar o transporte e assinar o recebimento do material

Contatos da Divisao de Frota Oficial
Site: http:/fwww.prefeitura.ufrj.briindex.php/pt/frota-ufr]
Email para agendamento: agendamento transporte ufrj@gmail.com

Valorizamos sua opiniao!

Participe da pesquisa e ajude a Divisao Gréfica a prestar um servigo melhor: Link

Enderego:
Rua Paulo Emidio Barbosa, s/in® - Parque Tecnoldgico / llha do Fundao - Rio de Janeiro - RJ CEP 21941-615
{ Ref.: Entre a Incubadora de emp oppe e 0 A ifado Central )
Contato:

(21) 3867 6831/ (21) 2590 3341
graficai®grafica.ufrj.br

Desenvolvido por:
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Pagina II. - Servicos / Solicitacdo de servicos

A DIVISAQ GRAFICA
POLITICA AMBIENTAL
CONTATO

1. ORIENTACOES TECNICAS

FORMULAGAO DA DEMANDA

SERVIGOS DISPONIVEIS 4
SOLICITACAO DE SERVICOS

[BAplicar Contraste »» Pular para Contetido

i\.’ucé estd aqui: Inicio » Solicitagdo de Servigos

Como solicitar servigcos graficos?

|. SUBMISSAO DA DEMANDA |

Envie sua ¢ao pelo grafica@g ufrj.br , informando:

* Prazo de entrega desejado;

+ Formato (A3, Ad, A5 etc);

+ Tiragem (guantidade de impressos);

+ Quantidade de cares (colorido, uma cor, etc);

+ Quantidade de paginas;

* Se o trabalho tem finalidade institucional ou particular;

+ Arte:
= Se ndo possuir arte pronta, consulte-nos e iremos orienta-los a criagéo gue tenhamos condigBes técnicas de atender.
= Se ja possuir a arte pronta, envie o arquive em PDF; o arquive editavel ("aberto") e a tipografia (fonte) utilizada.

Obs: Para arguives grandes, compartilhe pelo WeTransfer.com ou pelo Google Drive.

Il. PROCESSAMENTO DA DEMANDA

* Analise de viabilidade técnica:

A Segao de Producdo analisara a viabilidade técnica da demanda, verificando os métodos de execugéo e levantando os
substratosfinsumos necessarios para atendé-la, e dard um feedback sobre a produgéo no menor tempo habil.

Infelizmente, a Divisdo Grafica ndo possui equipamentos para todos os sistemas de impressdo. Por isso, guando
necessario adaptar a demanda para torna-la exequivel, o feedback retonara com propostas de adaptagéo para viabilizar o
projeto.

Para evitar retrabalho, sempre solicitamos o envio de email com antecedéncia para que possamos orientar a uma criagao
mais proxima de nossa capacidade produtiva.

Também indicamos o acesso & nossa pagina com orientagdes gerais para formulagao da demanda

* Observacdes gerais:

Contratagédo de servigos tercerizados:

Determinados materiais demandam a contratagao complementar de servigos terceirizados, como enobrecimentos ou cortes
especiais. Quando sdo necessarios, avisamos. Ex: corte de envelopes,

Aquisigao de insumos especificos:

Se houver necessidade de aquisicio de insumos especificos por sua unidade, informaremos os itens necesséarios,
estabelecendo prazo para entrega do material a fim de cumprir seu prazo solicitado.

Obs: Acesse a lista colaborativa de fornecedores se sua segdo de compras tiver dificuldades para localizar
fornecedores graficos.

- Esta lista é colaborativa e foi feita com o objetivo de auxiliar nossos usuarios.

- Caso encontre fornecedores novos, por favor, nos avise para inclui-los na lista.

- Atengdo: Nao possuimos vinculos com fornecedores. Se vocé for mal atendido ou ludibriado, avise-nos para retira-lo.
- A aquisi¢io deve ser pelo menor prego e a sua preferéncia, seguindo as normativas vigentes para aquisigao
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Servico de entrega

A Divisao Grafica da UFRJ nao dispoe de veliculo para servico de entrega.

Entretanto, o usuario dos nossos servigos pode agendar com a Divisdo de Frota e solicitar um veiculo para realizar o servigo
institucional, buscando seu material pronto.

Observacio; Um membro da unidade solicitante deve acompanhar o transporte e assinar o recebimento do material

Contatos da Divisao de Frota Oficial
Site: http://www.prefeitura.ufrj.briindex.php/pt/frata-ufr
Email para agendamento: agendamento.transporte.ufrj@gmail.com

Valorizamos sua opiniao!

Participe da pesquisa e ajude a Divisao Grafica a prestar um servigo melhor: Link

Enderego:
Rua Paulo Emidio Barbosa, s/n® - Parque Tecnologico / llha do Fundao - Rio de Janeiro - RJ CEP 21941-615
{ Ref.: Entre a Incubadora de emp oppe e 0 ifado Central )
Contato;

(21) 3867 6831/ (21) 2500 3341
grafica@grafica.ufrj.br

| uFRJ UFRJ ||
Desenvolvido por: |, TIC/UFRJ

114



APENDICE E

CHECKLIST
DE CRIACAO

Escala

Crie a arte 1:1 em relacio ao tamanho impresso.

Formato
Utilize tamanhos A3, A4, A5 ou A6.

Cores

Utilize cores CMYK (ndo utilize cores RGB).

Observagdo: Ao formular materiais com alta tiragem, priorize utilizar uma ou duas cores.

Imagens

Use imagens em alta resolugdo. Preferencialmente com 300 DPI.

Margem de Seguranga

Margem de seguranca minima para toda massa textual: 5Smm

Sangria

Sangria minima para toda imagem que ultrapassar a linha de corte: 5mm

Finalizacao do arquivo

Envie o arquivo em PDF.

Preferencialmente, envie também o arquivo editdvel acompanhado da(s) fonte(s) utilizadas.

Fonte: Elaboragdo propria (2021)
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APENDICE F

t’"(;"erfi;ade FORMULARIO DE DEMANDAS
; ederal ao ~ ~ -
INSTRUQI:\O:
O preenchimento desta planilha gerara processos de aquisicdo de insumos e substratos.
Por isso, faga-o com a maior acuracia possivel, com o permanente foco na economicidade dos
recursos publicos investidos na produgéo.
Unidade Usuaria: IPPMG Ano: 2022
N° ITEM FORMATO TIRAGEM PAPEL DE PRAZO OBS
PRETENDIDO PRETENDIDA PREFERENCIA | ESTIMADO ’
Cartaz para P
1 | evento “X da A4 30 Couché Brilho | 5599 i
. R 90 g/m2
area da Saude
Banner para
2 evento “X da 1,50 x 2,95 1 Lona 17/10 -
. B cm
area da Saude
Bloco de (Sem 100 blocos de (Sem Papel
3 ~ . . Margo de
anotacobes preferéncia) 50 folhas preferéncia)
reuso
Cartaz para Ao
4 | evento“Y da A4 30 Couché Brilho | 54,09 i
. R 90 g/m2
area da Saude
Formulario —
5 Internagao A4 -FIV 1000 blocos de (Seﬂm . junho -
e 50 folhas preferéncia)
pediatrico
Formulario —
6 Acomp. A4 -Fry | 1000 blocos de (Sem junho -
. 50 folhas preferéncia)
Nutricional
7 Fprmula}rp - Ad -F 500 blocos de (Seﬂm . marco )
ginecologico 50 folhas preferéncia)
Formulério — An. 500 blocos de (Sem
8 Clinicas A4 -FINV 50 folhas preferéncia) margo )
Receituario 5000 blocos de (Sem
10 médico AS -F 50 folhas preferéncia) margo )

Fonte: Elaboragdo propria (2021)
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