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A cultura do design aplicada ao desenvolvimento de negécios:
diagnostico da Casa da Alfandega

The culture of design applied to business development: diagnosis of Casa da
Alfandega

Diego Borges da Silva & Ricardo Triska
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Este estudo fornece indicios para a aplicagdo do design de servigo e de suas diretrizes
metodoldgicas a partir de diagndstico da Casa da Alfandega de Santa Catarina, organizacao que
promove a cultural e a manutengao das tradigdes, lendas e historias desse estado. Para atingir seu
objetivo, primeiro foram apresentadas as contribuicdes tedricas e metodoldgicas €, num segundo
momento, a aplicagdo do estudo de caso. O uso da metodologia GODP serviu para organizar e
oferecer uma sequéncia de agdes que permitiram com que o design fosse concebido de forma
consciente, respondendo de forma assertiva e consistente aos objetivos fixados para a pratica
projetual. Ja o uso da ferramenta Business Model Canvas facilitou a construgdo de uma nova tela
de modelo de negdcios. Os resultados obtidos permitiram concluir que a cultura do design agrega
valor ao servigo em parceria com o modelo de negécios. Assim, foi proposto um plano de
intervengao para a Casa da Alfandega, com recomendacgdes de otimizagao.

design, design management, service design, business model, Casa da Alfandega

This study provides indications for the application of the service design and its methodological
guidelines from the diagnosis of Casa da Alfandega of Santa Catarina, an organization that
promotes cultural and maintenance of the traditions, legends and histories of this state. To reach its
objective, first the theoretical and methodological contributions were presented and, in a second
moment, the application of the case study. The use of the GODP methodology served to organize
and offer a sequence of actions that allowed the design to be consciously designed, responding
assertively and consistently to the objectives set for the design practice. Already the use of the
Business Model Canvas tool facilitated the construction of a new business model screen. The
results obtained allowed us to conclude that the design culture adds value to the service in
partnership with the business model. Thus, an intervention plan for the Casa da Alfandega was
proposed, with optimization recommendations.

1 Introducgao

E comum que o servigo seja visto ou elaborado como elemento essencial em uma
estratégia. Os negdcios de menor porte, que por definicdo estdo mais vulneraveis nesse
ambiente, podem utilizar o servigo ao cliente como uma ferramenta indispensavel de
diferenciacdo. Frequentemente, nessas organizagdes o servigo € uma alternativa que
apresenta os menores custos de implementagéo, aliados a resultados de desempenho.

Nessa dinédmica de relacionamento entre organizagéo e usuario, a aplicagdo do design
de servico e de suas diretrizes metodoldgicas orienta o processo de desenvolvimento de
um novo servigo alinhado a gestao, porém, com entregas que se caracterizam por inovar
e agregar mais valor as organiza¢des. Um projeto de design de servigo coloca o usuario
no centro de qualquer intervengao, e entender o usuario e projetar uma melhor
experiéncia passa a ser aspecto central em qualquer projeto de servico.

Nesse sentido, este estudo pretendeu discutir o papel do design de servigo em uma
organizagao artesanal, visto que o design surge como uma abordagem centrada no
usuario, a partir de uma visdo multidisciplinar, de colaboragdo e do pensamento tangivel,
que gera caminhos para solug¢des inovadoras.
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O objeto deste estudo foi a Casa da Alfandega de Santa Catarina, que desde 1988
abriga o projeto Galeria do Artesanato, que visa dar continuidade ao artesanato de Santa
Catarina por meio da comercializa¢do e da preservacao da cultura e valorizagdo do saber
fazer do povo catarinense.

Por fim, foram apresentados os resultados do diagndstico da Casa da Alfandega,
etapa realizada em 18 meses, que culminou com a apresentag¢ao do Plano de
Intervengao, com orientagdes e diretrizes para a realizagdo de agdes internas e externas
visando a melhoria do servigo e da gestao da Casa da Alfandega.

2 Design de Servigo para negocios

Existe uma relagéo de proximidade entre design de servico e modelo de negdcios.
Partindo desse pressuposto, Mager (2015) defende que design de servico é essencial
para todas as organizagdes que querem inovar e melhorar suas estratégias de servigco e a
experiéncia do usuario. Ja para a Osterwalter (2010), sempre que uma organizagao
projeta um novo produto, servigo ou experiéncia, torna-se essencial desenhar seu modelo
de negdcio.

O surgimento de modelo de negdcios, baseados em servigos, transformou as relagbes
de trabalho no mundo. Essa transformacéo foi possibilitada pelas novas tecnologias de
informagao e comunicagéao, pela especializagdo das organizag¢des e dos profissionais,
pelas regulamentagdes globais e pelo aumento do uso do servigo externo pelas entidades
em escalas multiplas. (Girotra & Netessine, 2013, p.8).

Ao longo dos ultimos duzentos anos, principalmente nas ultimas décadas, presencia-
se um aumento e queda das interagdes dedicadas a producéo local de bens, com mais
confianga em interagbes cognitivas e sociais cada vez mais complexas com outros
(Maglio & Spohrer, 2013, p.667). Isso representa a ascensdo do chamado “setor de
servigo” da economia.

Assim, o pensamento voltado ao design entrou no centro como inovagao estratégica,
em que apresenta uma estrutura para o pensamento de design que é relevante para a
gestao de negdcios e estratégias de design. Por isso, Brown (2010, p.3), indaga sobre a
possibilidade de pensar em uma nova abordagem, que realmente contribua para uma
mudanga massiva na forma como organizagdes e usuarios pensam e agem para
solucionar os problemas.

Na visdo de Brown (2010, p.30), o usuario compra, usa e depois descarta. Entrega
valor uma ou duas vezes, porém apenas quando tem contato com aquele servico. E,
nessa logica de servico, essa entrega de valor é pelo tempo. Ou seja, quanto tempo o
usuario esta interagindo com aquele servigco. O contato com o servigo muda e por isso se
faz necessaria uma reflexdo sobre a temporalidade na logica de servigo e o que
acontece.

Quando existe a ldgica de servico, € preciso entregar um produto para alguém com
background que esta acompanhando o mesmo servigo. Poderia ter apenas uma pessoa e
o servigo estar ruim. O servigco permite atender mais usuarios, com o mesmo produto, ao
mesmo tempo e, por meio dele, podem surgir novas oportunidades de se criar um novo
modelo de negdcio. Por exemplo, o Netflix mudou a forma como se consome
entretenimento; o Uber, como se usa transporte; e o Airbnb, como 0s usuarios se
hospedam quando viajam. Ou seja, novas possibilidades de se consumir, interagir e se
conectar com o servigo ou produto. Em menos de uma década nao existiam espacgos de
coworking. Hoje, saimos da cultura o que é meu é meu, para um hub de inovagéo, sendo
um espaco para novos negocios.

A partir disso, se veem emergir novos modelos de negdcios, que podem ser
considerados como novos arranjos sociais, em que as pessoas se unem para suprir uma
necessidade. Ainda, da para ir mais além, como passar de modelos de eficiéncia, como o
Fleety — primeira rede de carros compartilhados do Brasil — para modelos mais
disruptivos. Entdo, passa de produtos e tecnologia para solu¢des e essa reorganizacao
social faz emergir o design de servigo.
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A difusdo de modelo de negécios recentemente desenvolvidos e altamente
relacionados com servigo pode ser especialmente analisada em ambientes onde muitas
organizagdes estao prestes a mudar para novos modelos de negécios, como a
contratacao de servigo completo. E, para Kesting e Glinzel-densen (2015, p.288), isso
afeta toda a organizacgéo, visto que € mais provavel que uma empresa ndo possa oferecer
uma proposta de valor voltada ao design de servigo enquanto seus processos internos
permanecem padronizados e nao ajustados.

Neste caso, organizagdes que colocam 0s usudrios em primeiro plano, estao
construindo novos negécios alinhados com o mundo contemporaneo, sem implicar em
negocios menos lucrativos. Por outro lado, organiza¢des que estao adotando essa viséo
a partir do design, estéo atingindo niveis de performance e rentabilidade muito superiores
as organizacgdes tradicionais.

Além disso, organizag¢des que aplicam o design para definir e conduzir seus negdcios
estdo conseguindo inovar de modo mais eficiente e efetivo, tornando-se organizagdes
mais inovadoras. Em termos praticos, usar o design para compreender as necessidades
dos usuarios, bem como para repensar problemas complexos, leva a insights que
representam vantagem competitiva. Essa visdo é fundamental para qualquer organizagao
que queira ser inovadora, por isso, tem-se como objeto deste estudo a Casa da Alfandega
de Santa Catarina.

3 Metodologia GODP

Nesta segunda etapa do estudo é apresentada uma breve fundamentagéo da
metodologia GODP — Guia de Orientagéo para Desenvolvimento de Projetos (Figura 1),
proposta por Merino (2016) e o NGD — Nucleo de Gestao de Design, da UFSC.

Figura 1: Etapas do GODP (Merino, 2016).
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A metodologia GODP possibilitou o desenvolvimento do projeto organizado em trés
momentos: Inspiragao (-1/0/1), Ideagao (2/3) e Implementagéao (4/5/6). Estes momentos
ocorreram de maneira sequencial e foram detalhados conforme as etapas ocorriam.

Entretanto, como primeiro passo da pratica projetual, Merino (2016, p.8) orienta
identificar os Blocos de Referéncia (Figura 2) que auxiliam a organizar e a escolher a
ferramenta para cada bloco: produto, usuario e contexto. A autora justifica esse passo,
sendo “[...] um desafio que é o grande volume de informagdes, considerando que
projetamos algo (produto), para alguém (usuario) em algum lugar (contexto)”.
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Figura 2: Bloco de Referéncia (Merino, 2016, p.20).
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A seguir, serdo apresentados os resultados obtidos por meio do estudo de caso.

4 Apresentacao dos resultados

Esta segdo se refere a execugao do estudo aplicado, direcionado por um diagndstico da
Casa da Alfandega de Santa Catarina. As primeiras intervengdes aconteceram em
setembro de 2015 e duraram 18 meses, até a concepgao do Plano de Intervengao. A
sequir, sdo apresentados os resultados, por meio da metodologia GODP, que se
apresenta em trés momentos: (1) inspiragao; (2) ideagéo; (3) implementagéo.

Momento inspiragao

Neste momento foi realizado um percurso configurado em trés etapas (tabela 1):
oportunidades, prospeccgao e levantamento de dados. Essa etapa se caracterizou por
entender a cultura e a organizagdo sob a perspectiva do usuario, identificando o real
problema de design que precisava ser resolvido.

Tabela 1: Momento inspiragao.

ETAPA ACAO REALIZADA

(-1) Oportunidades Um primeiro contato com a FCC, responsavel pela administragédo
da Casa da Alfandega, em que foram verificadas oportunidades
para se oferecer ao usuario uma experiéncia cultural da
diversidade criativa do artesanato catarinense.

(0) Prospecgéao Contou-se com o apoio da administracdo da Casa da Alfandega, a
fim de levantar dados preliminares e, assim, definir a problematica
que iria nortear este estudo.

(1) Levantamento de dados | Foram coletadas informagdes a partir da realizagéo de visitas a
campo, entre setembro de 2015 e fevereiro de 2017, com
observacgdes assistematicas, entrevistas com colaboradores e
registros fotograficos. Nesta etapa, foram aplicados os Blocos de
Referéncia, para se chegar ao diagnéstico, por meio do produto,
do usuario e do contexto.

A tabela demonstrou as fases definidas para o momento inspiragéao (-1, 0, 1), em que
se propuseram agdes de melhoria na Casa da Alfandega, a partir da aproximacgéo das
ferramentas de design e de gestdo. Segundo Mozota, Klopsch e Costa (2009, p.39), o
design e a gestédo séo voltados a resolucéo de problemas, a criacéo, a atividades
coordenadoras e sistémicas. O design consiste em pensar e pesquisar a coeréncia do
sistema de objetos. E cada problema percebido implica em descobrir um equilibrio entre
toda uma gama de servigos.

Para um melhor entendimento da metodologia utilizada, foram definidos os Blocos de
Referéncia, sendo que o bloco produto analisou o artesanato; o bloco usuario, o artesao;
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e o bloco contexto, a Casa da Alfandega.

Bloco produto: artesanato

Por ser um espaco que se destina a comercializagao de produtos artesanais, a maioria
dos produtos séo classificados como artesanato de referéncia cultural, por fazer o
‘resgate ou releitura de elementos culturais tradicionais da regido onde é produzido”.
(PAB, 2012, p.29).

Bloco usuario: artesdo

Tendo em vista que este diagndstico se propds a verificar as fragilidades da Casa da
Alfandega, optou-se aqui por mensurar o usuario sob o ponto de vista do artesdo e nédo
do cliente. O PAB (2012, p.11) entende por arteséo “o trabalhador que de forma individual
exerce um oficio manual, transformando matéria-prima bruta ou manufaturada em
produto acabado”.

Até fevereiro de 2017 a Casa da Alfandega contava com 108 artesaos no quadro de
comercializagédo de produtos artesanais. Quanto ao género, 75 eram mulheres e 32
homens. Quanto ao fator geografico (Figura 3), Santa Catarina tem 292 municipios e
apenas 17 cidades estéo representadas no espaco, somando apenas 6,2% do total de
municipios.

Figura 3: Distribuicdo geografica.
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Embora parega um numero relativamente inexpressivo, essas 17 cidades sao
responsaveis por grande parte do Produto Interno Bruto (PIB) no setor terciario, segundo
dados do SEBRAE/SC (2013). A maioria é considerada polo, com grande movimentagéo
de renda e turismo.

Artesdos também colaboram com a organizagédo da Casa, onde se revezam para
demonstrar suas mais variadas técnicas, permitindo que o usuario conhega de perto a
elaboracao e confecgao dos produtos, bem como ouvir histérias do folclore catarinense.

Bloco contexto: Casa da Alfandega

Desde 1988, esta instalado no prédio da Alfandega o projeto Galeria do Artesanato, que
tem como objetivo efetuar o resgate da cultura de Santa Catarina por meio da

_ _ _ 1804
Anais do 9° Congresso Internacional de Design da Informacéo | CIDI 2019
Proceedings of the 9th Information Design International Conference
Anais do 9° Congresso Nacional de Iniciagdo Cientifica em Design da Informacédo | CONGIC 2019
Proceedings of the 9™ Information Design Student Conference



Silva, D. B. & Triska, R. | A cultura do design aplicada ao desenvolvimento de negécios

comercializagdo do artesanato, além da preservagao, do resgate e da continuidade do
artesanato local, sendo um ponto de disseminagao cultural. Assim, uma das
preocupagdes manifestadas pela Fundagéo Catarinense de Cultura é:

Melhor qualificar o bem cultural produzido, sem esvazia-lo de seu sentido original (simbdlico),
que é a razao fundamental do mesmo existir. Melhor qualificar no sentido de oferecer ao
visitante, e possivel comprador, a experiéncia cultural da diversidade criativa, ainda que
manifestada sob um mesmo significado. Falamos entao de sintaxes diferentes para uma mesma
semantica. (Santa Catarina, 2015).

Com uma area de 1.300 m?, construido em dois andares, o prédio da Casa da
Alfandega é dividido em quatro areas (Figura 4): area 1, area 2, area 3 e area 4.

Figura 4: Planta baixa do prédio da Alfandega.
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A area 1 (pavimento térreo) esta cedida para o projeto Galeria do Artesanato, local
onde s&o comercializados os produtos artesanais. Esse espago também conta com o
recurso de um mezanino, que é utilizado pela area administrativa da Casa. A area 2 é
destinada ao recebimento das mercadorias €, esse local, serve de espaco para a triagem
das pegas que sao entregues, a cada 14 dias, conforme normas internas, além de espago
para dois banheiros (masculino e feminino) e uma area para refeitério. A area 3 no
momento esta desativada. E na area 4 (pavimento superior), fica instalada a 112
Coordenadoria Regional do Instituto do Patriménio Historico e Artistico Nacional —
IPHAN/SC.

Por se tratar de uma construgao tombada pelo IPHAN, desde 1975, os
administradores da Casa da Alfandega devem cumprir o que estabelece a Portaria n°
420/2010, expedida em 24 de dezembro de 2010, que dispde sobre os procedimentos a
serem observados para a concessao de autorizacao para realizagao de intervengdes em
bens edificados tombados e nas respectivas areas de entorno. Esse processo torna mais
burocratica qualquer intervencao na parte interna ou externa da construcgao, limitando, por
exemplo, o uso de placas com identidade visual, sinalizagao e acessibilidade.

A organizagao do espaco interno da Casa da Alfandega também foi considerada neste
diagnéstico. Se, por um lado, o volume de informagdes visuais nesse espago causa um
frenesi sensorial, por outro, provoca dificuldade em apreciar os produtos que estdo sendo
ofertados. Desse modo, torna-se cansativo aos sentidos, desinteressante para a cognigao
e pouco atrativo ao desejo.

Assim, chega-se ao final deste diagnostico com a apresentagdo de uma sintese
(Figura 5) dos itens abordados nos blocos de referéncia e que serviram de base para a
execucgao desta etapa de diagnéstico.

1805
Anais do 9° Congresso Internacional de Design da Informacéo | CIDI 2019

Proceedings of the 9th Information Design International Conference
Anais do 9° Congresso Nacional de Iniciagdo Cientifica em Design da Informacédo | CONGIC 2019
Proceedings of the 9™ Information Design Student Conference

ONVIVYL VNY



Silva, D. B. & Triska, R. | A cultura do design aplicada ao desenvolvimento de negécios

Figura 5: Diagnéstico preliminar.
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Foi possivel perceber que produtos e servigos possuem deficiéncia. Assim, como parte
deste momento de inspiragao, verificou-se a necessidade de desenvolver um Plano de
Intervencéo que esteja alinhado com o planejamento estratégico da organizagao, a fim de
priorizar os objetivos e delimitar os fatores passiveis de agao do design de servigo.

Momento ideagao

Definido o diagnéstico, vem a parte de gerar ideias e conceitos para o servigo. E nesta
fase que sdo usadas ferramentas simples e rapidas para visualizar processos. O design
de servigo é iterativo ndo apenas durante o processo das etapas apresentadas, mas
também dentro de cada etapa. (Stickdorn & Schneider, 2014, p.132).

Nesta etapa “podem ser utilizadas técnicas analiticas que permitirdo definir as
estratégias do projeto”. De posse dessas estratégias, “sdo definidos os conceitos globais
do projeto, sendo geradas alternativas preliminares”. (Merino, 2016, p.14). As agbes
realizadas neste momento foram apresentadas a seguir (Tabela 2).
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Tabela 2: Momento Ideagéo

ETAPA ACAO REALIZADA

(2) Organizagao Os dados coletados foram organizados e analisados, identificando
oportunidades e, principalmente, discrepancia do que realmente é
executado na Casa da Alfandega (realizado) para estruturagao do
documento com o que se objetiva para a Casa (idealizado). Nesta
etapa também foi aplicada a ferramenta Canvas.

(3) Criagao De posse desse diagndstico (momento inspiragéo), comegou a
etapa de geragao de conceitos e alternativas de projeto, bem como
busca por ideias e selegdo de propostas, a fim de se estabelecer o
Plano de Intervencéo.

Durante o momento de Ideagédo (2, 3) as informagdes levantadas foram organizadas e
analisadas com auxilio da ferramenta Canvas. Para isso, foi organizado um workshop
com alguns colaboradores da Casa da Alfandega. A motivacao e engajamento dos
colaboradores € de extrema importancia para a implementacao sustentavel do servigo.
Por isso, eles devem ser envolvidos desde o inicio do processo. Assim, “o ideal é que os
funcionarios contribuam para a prototipagem de alguns momentos do servigo a fim de
terem uma visdo clara do conceito”. (Stickdorn & Schneider, 2014, p.136). E importante
uma avaliagao posterior da mudanca do servigo para avaliar seu progresso. Com isso,
demonstra a iteratividade do processo de design de servico, até mesmo apés a
“finalizagado” do projeto.

Business Model Canvas

O debate sobre modelo de negdcios inicia-se por suas definigdes, refletindo diferentes
pontos de vista sobre as aplicagdes das diversas atividades compreendidas por modelo
de negdcios. Um dos modelos mais popularizados € o Business Model Canvas, de
Osterwalder (2004), que postula que modelo de negdcios pode ser melhor descrito por
meio de nove blocos basicos, que mostram a légica de como a organizagéo pretende
gerar melhores lucros.

Nesta etapa foi realizado um workshop, com o objetivo de demonstrar o uso da
ferramenta Canvas e os beneficios que podem ser alcangados na organizagao com a
utilizacédo desta. O workshop foi realizado em 20 de fevereiro de 2017, na Casa da
Alfandega, durou aproximadamente 2 horas e contou com a participagao trés
colaboradores da Casa da Alfandega: a supervisora; a assistente administrativa que
também ¢é artesa; e a responsavel pelo controle de estoque, além de uma artesa
convidada para esta atividade, que faz parte do projeto desde 1988.

Em conjunto com os colaboradores da Casa da Alfandega, chegou-se ao resultado da
tela de modelo de negdcios da organizagao (Figura 6), pautado na ferramenta Canvas,
onde os blocos em cinza se referem a etapa PARA QUEM?; os blocos em vermelho se
referem a etapa O QUE?; os blocos em verde & etapa QUANTO?; e, os blocos em azul &
etapa COMO?
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Figura 6: Canvas gerado no workshop.

COMO? 0 QUE? PARA QUEM?

Parcerias-chave Atividade-chave Proposta de valor Relagdes com clientes Segmento de clientes

Artesdos Artesanato de Artesanato Atendimento Turistas

Associagdo dos referéncia cultural | catarinense Atendimento HGCIONG:S

Artesdios da Casa | DNA local Divulgaciio bilingue Turistas

da Alfandega da cultura Artesiio atendendo L

Fundagio Feito a mdo na Casa Piiblico
Catarinense Demonstracéo local
de Cultura do fabrico

Governo TAGs

do Estado .
Caixa

Feedback

Recursos-chave Canais

Artesdos Espaco fisico
Estrutura fisica Boca a hoca
Localizagio Guias turisticos

Estrutura de custos Fontes de renda
Manutengio  Colaboradores Venda de artesanato
Embalagens  Militares com referéncia cultural

QUANTO?

Por meio do desenvolvimento deste Canvas, em momento que antecede a aplicagéo
da abordagem do design de servigo, ficou claro que os colaboradores e a artesa que
participaram deste workshop conseguiram visualizar a organiza¢ao e perceber novos
caminhos para alcangar uma melhor gestdo na Casa da Alfandega. Além do mais, com
essa aplicagao foi possivel verificar problemas que foram percebidos durante os 18
meses em que este estudo foi realizado, em conjunto com a supervisora da Casa da
Alfandega, mas que sequer sao percebidos no dia a dia pelos colaboradores e arteséaos.

Com base nesse Canvas foi possivel idealizar o Plano de Intervengéo que atenda as
deficiéncias encontradas e que compreendido no design de servigo, atue a curto, médio
ou longo prazo. Neste sentido, foram estruturadas e organizadas as a¢des que no terceiro
momento, Implementacdo, deram origem ao Plano de Intervengao.

Momento ideacao

Realizado o diagndstico, no momento Inspiracao, e definida a tela do modelo de negdcios
da Casa da Alfandega, no momento Ideagéo, chegou-se a ultima etapa da metodologia
GODP, o momento Implementacao. Nesta fase foram analisados todos os aspectos
envolvidos na implementagéo do projeto, conforme se observa na tabela 3.

Tabela 3: Momento Implementagao.

ETAPA ACAO REALIZADA

(4) Execucgao Definido o Plano de Intervengao, sera o momento de testar as
alternativas escolhidas, a fim de se desenvolver modelos e/ou
prototipos finais.

(5) Viabilizagao Para que se possa verificar a viabilidade deste estudo, serao
necessarios testes de simulagéo real, bem como apresentar e
entregar documentos com orientagdes gerais ao cliente (Casa da
Alfandega).

(6) Verificagao final Posteriormente ao desenvolvimento do Plano de Intervengéo, serdo
realizadas verificagdes junto a FCC e a Casa da Alfandega, onde
serdo analisados os impactos deste estudo durante toda a sua
cadeia (sustentabilidade e ciclo de vida), bem como apontar novas
oportunidades, por meio de melhorias ou demanda por novos
projetos.
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Implementar uma ideia de design de servigo n&o significa necessariamente criar uma
aplicagao, ferramenta, interface ou roteiro, mas sim entender quais mudangas gerenciais
S80 necessarias para que o Novo servigo seja operacionalizado. E nesta etapa que a
visualizagéo do servigo deve ser a mais clara possivel, para que todos os stakeholders
que o implementardo consigam entender com facilidade o antes e o depois da cultura de
design na Casa da Alfandega.

5 Resultados da aplicagcao do GODP

Com o desenvolvimento deste estudo foi possivel verificar a atuagdo do design de

servico, aplicado a modelo de negdcios, para a promogao de servigos. Trabalhou-se no
posicionamento da marca e na imagem da Casa da Alfandega, transparecendo nesta, a
identidade local e cultural do estado de Santa Catarina.

Assim, foi materializado o documento denominado Plano de Intervengéo, idealizado
durante a aplicagdo da metodologia GODP, que olhou para a reestruturagdo da estratégia
de negdcios na Casa da Alfandega.

Plano de Intervengao

Foi estabelecida uma abordagem para melhorar a interface de servigo desenvolvida na
Casa da Alfandega. Neste sentido, se propds um Plano de Intervengdo como instrumento
de gestéo orientado para a tomada de decisbes internas e necessariamente para a
realizacdo de agbes. O Plano de Intervengéo teve como objetivo, ndo soé sistematizar o
processo, mas ser, sobretudo, uma ferramenta que dé garantias de sucesso nas
mudangas em curso e a implementar a capacidade de resposta as ameagas € as

oportunidades.

O Plano de Intervengdo buscou prevenir ou minimizar uma situagéo-problema
identificada neste diagndstico, objetivando atingir determinadas metas, beneficiando
direta ou indiretamente colaboradores, artesdos e usuarios.

Esse foi entregue a FCC (Tabela 4), a partir das hipoteses levantadas durante este
estudo. Sua estrutura sera fundamentada em trés niveis de implantagao: curto prazo;
médio prazo; longo prazo, que norteara a execugao das estratégias de aplicagao.

Tabela 4: Plano de Intervengao.

Aspectos-chave

Recomendacdes

Priorizacao

Acessibilidade

Adequar as instalagées conforme norma de acessibilidade a
edificagées (ABNT NRB 9050) e do Iphan.

Longo prazo

Agenda Ampliar o nimero de artesdos que participam da demonstragéo Médio brazo
da semana do fabrico. P
Agentes Ampliar as parcerias com agentes e agéncias de turismo.
gente P P 9 9 Curto prazo
de turismo
Arteséos de Trazer mais artesdos/artistas para representar as diversas 4
s . Médio prazo
outras regioes culturas de Santa Catarina.
Atuacgao Realizar estudo de mercado, para o fortalecimento da marca. .
Médio prazo
no mercado
Cadastro Organizar e ampliar o cadastro dos artesaos, bem como a L
= " . Médio prazo
dos artesaos técnica desenvolvida por cada um.
Capacitacao Realizar cursos e treinamentos com os colaboradores, no 4
Médio prazo

sentido de qualificar o atendimento.

Comportamento
organizacional

Planejar agdes para o fortalecimento da organizacéo.

Longo prazo

Estatuto interno Definir missao, visdo e valores Médio prazo
Identidade Elaboragéo da identidade visual

. Curto prazo
visual
In_f9rmagoes Apl|ca(;.ao.de informagdes bilingues aos produtos Médio prazo
bilingues comercializados neste espaco.
Integragao entre | Capacitar e propor a integragéo entre os artesdos, no sentido de -

= . Médio prazo
os artesdos ampliar e agregar valor aos produtos.
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Organizagao do | Contratar um profissional de arte para organizar e melhorar a .-
. IR L Médio prazo
espaco interno distribuicdo dos produtos e pecas em exposicao.
Pesquisa Realizar pesquisa de publico, a fim de propor estratégias para o
A M ; Médio prazo
de publico a captacao de novos clientes.
Posicionamento | Desenvolver métodos para criar ou fortalecer a imagem da
de marca marca, incorporando além das qualidades técnicas, as Médio prazo
qualidades que enfatizem a relagcdo da marca com os usuarios.
Prédio da Resgatar e divulgar a importancia histérica do prédio da Médio brazo
Alfandega Alfandega, tombado em 1975 pelo Iphan. P
Redes sociais Fortalecer a divulgagao das a¢des da Casa e dos artesdos em c
L urto prazo
redes sociais, como Facebook e Instagram.
Sinalizacao Projeto de sinalizag¢&o interna e externa. Médio prazo
Site Projeto de redesign do site, deixando mais moderno, dindmico e 4
) Médio prazo
organizado.
TAGs Criar um padréo visual para as etiquetas que acompanham as -
- - Médio prazo
pecas comercializadas na Casa da Alfandega.
Tenda Divulgar o projeto Casa da Alfandega nos bairros e praias de .-
AP T ~ Médio prazo
do artesanato Floriandpolis, com a participacéo de arteséos.
Uniformes Implantar o uso de uniformes entre os colaboradores. Além do
reforco da imagem da marca, mostrara organizagao, Curto prazo
credibilidade, seguranca e profissionalismo.
Video Produzir um video institucional para divulgagao da Casa da Longo prazo
institucional Alfdndega em eventos e agdes da FCC.

Como resultado final deste estudo, conclui-se que a disciplina de design esta se
tornando cada vez mais popular em diversos segmentos do mercado, da engenharia a
outras areas da tecnologia e da gestao, se aproximando cada vez do conceito social e
humano do design.

Assim, para um servigco que demanda visao holistica se sugere investir na contratagéo
de um profissional de design. Nosso papel, enquanto profissionais que querem fazer a
diferenga, seja na academia ou no mercado, é quebrar esse paradigma de que s6
grandes organiza¢des podem contar com designers em suas equipes.

5 Conclusao

Este estudo teve como mérito uma aplicacao real, que residiu em investigar como a

abordagem interdisciplinar do design de servigo, capaz de combinar diferentes métodos e
ferramentas oriundos de diversas disciplinas, pode ser inserida em uma organizagéo do
terceiro setor, de pequeno porte, onde, até entdo, ndo se discutia uma cultura de design.
Desta maneira, cumpriu seu objetivo, de indagar como a cultura de design pode contribuir
para as questdes do servico na Casa da Alfandega de Santa Catarina.

Embora os resultados contribuam claramente para a literatura, o estudo possui certas
limitagbes que devem ser consideradas na avaliagdo dos resultados. Apresentou um
esbogo para facilitar a busca por novos modelos de negdcios, no contexto de uma
organizagéo de pequeno porte, a fim de facilitar a adogao de praticas sustentaveis, dentro
do negdcio.

Por meio de um estudo exploratério e descritivo, foi possivel avaliar os niveis de
compreensao de cada momento da metodologia GODP, dividida em trés momentos:
inspiracao, ideagao e implementacao.

No momento inspiragao foi realizado um diagndstico preliminar sobre a situagao da
Casa da Alfandega, a fim de levantar fragilidades e potencialidades, em que se avaliou,
por meio dos blocos de referéncia, o produto (artesanato), o usuario (artesédo) e o
contexto (Casa da Alfandega).

No segundo momento, ideagao, estratégias para a resolugdo do problema de design
comegaram a ser idealizadas. A partir do workshop, com o auxilio da ferramenta Canvas,
permitiu-se visualizar a tela de modelo de negdcios, colocando no papel o atual momento
da organizagéo. Ainda, essa aplicagao trouxe a légica projetual do design para
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transformar a cultura da organizagdo em espagos de solugéo de problemas e acesso a
conhecimentos que transcendem as fronteiras da Casa da Alfandega.

E, no momento implementacgao, ja com a devida apropriacdo sobre o negdcio, foram
recomendados possiveis caminhos para implementar as competéncias do design de
servigo. Foi gerado um Plano de Intervengao que foi entregue a FCC com
recomendagdes, a partir das hipoteses levantadas neste estudo, para que sejam
avaliados e, talvez implantados no contexto da Casa da Alfandega.

Essa abordagem pelo design servigo foi um processo que buscou entender qual é a
experiéncia dos usuarios ao interagirem com determinado servigo, a experiéncia do
usuario ao consumir esse servigo, a experiéncia do colaborador ao prestar esse servico e
como uma organizagao se mantém fiel a sua missao.

Foi o que aconteceu em diversas etapas deste estudo. Estas modificagdes fazem
parte do processo de iteragao do design e que nao sdo rigidas, porém adaptaveis a cada
circunstancia. Desta maneira, este pode ser considerado um primeiro indicio para a
melhor aplicabilidade do design de servigo com a ferramenta do Canvas, em
organizagbes de pequeno porte que buscam inovar em seu modelo de negdcios.

Como recomendacgao para trabalhos futuros, sugere-se investigar a atmosfera
intangivel da Casa da Alfandega — cultura, cor, cheiro, entre outros —, uma vez que a
Instituicdo abrange a identidade cultural de Santa Catarina e o usuario carrega essa
experienciagao cultural. Assim, o artefato torna-se o fio condutor para as lembrangas
desses aspectos intangiveis que o usuario leva dessa experiéncia vivenciada.
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