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Aplicagago do modelo SeTA para o
desenvolvimento de um servico de
conserto de cadeira de rodas

RESUMO

Dados estatisticos mostram que mais de um bilhdo de pessoas no mundo apresentam
algum tipo de deficiéncia. Dentre esse total da populagdo de pessoas, cerca de 10,0%
necessita de cadeira de rodas. Devido ao crescimento do numero de Pessoas com
Deficiéncia, proporcionalmente ocorre o aumento de pessoas que necessitam da cadeira
de rodas para sua mobilidade, ocorrendo uma caréncia de servigos para o conserto desta
Tecnologia Assistiva. O objetivo deste artigo é aplicar o modelo SeTA para desenvolver
um servico de conserto de cadeira de rodas, evitando o descarte de cadeiras passiveis de
serem reparadas e a troca frequente do principal meio de locomog¢do da pessoa com
deficiéncia fisica. Como metodologia foi utilizado o modelo para o desenvolvimento de
Servigcos de Tecnologia Assistiva (SeTA), que considera os aspectos desde o levantamento
de necessidades especificas dos usuarios, passando por todas as etapas de projeto para
transformacédo destas necessidades em requisitos de projeto, culminando com o projeto
detalhado do servico. Este modelo se apresenta em niveis de detalhamento de
macrofases, fases, atividades e tarefas e possui materiais de apoio para o
desenvolvimento. A pesquisa resultou em um servico para o atendimento das
necessidades apresentadas pelos usudrios de cadeira de rodas durante as entrevistas,
utilizando métodos para busca de solugdes como servigos locais de eletronica, mecanica
e téxtil, associagdo para pessoas com deficiéncia, prefeitura local e trabalhadores
voluntarios. O modelo mostrou-se passivel de ser aplicado no desenvolvimento de outros
tipos de servigos para pessoas com deficiéncia.

PALAVRAS-CHAVE: Desenvolvimento de produto e servicos. Modelo SeTA. Pessoa com
deficiéncia. Cadeira de rodas.
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INTRODUGAO

A Secretaria de Comércio e Servicos (2013), aponta o crescimento deste
setor na economia. Torna-se assim necessario investir em pesquisas relacionadas
a processos para o desenvolvimento adequado de servicos. Um olhar inclusivo
sobre processos gerenciais (SILVA, et al., 2018), além de justificar estatisticamente,
conduz para a inclusdo de Pessoas com Deficiéncia (PcD) como publico dos servicos
desenvolvidos. Mais de um bilhdo de pessoas no mundo apresentam algum tipo
de deficiéncia, de acordo com o Relatdrio Mundial sobre Deficiéncia, publicado em
2011 pela Organizagdao Mundial de Saude (WHO, 2011). No Brasil, o nimero de
PcD ndo contradiz a tendéncia mundial. De acordo com o ultimo censo do Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), cerca de 46 milhGes de brasileiros, ou
seja, aproximadamente 24,0% da populagdo total, tém algum tipo de deficiéncia
(IBGE, 2010). Adicionando-se ainda pessoas com mobilidade reduzida, seja de
carater permanente ou temporario, como gestantes, criangas, pessoas com lesGes
fisicas e outras, esta quantidade eleva-se para aproximadamente 43,5% da
populacdo. Finalmente, ao serem consideradas as familias e outras pessoas
envolvidas em cuidados e monitoramento, o nimero de pessoas abrangidas pode
chegar a representar 70,0% da populagdo (BRASIL, 2009).

Segundo Armstrong et al. (2008), do total da populacdo de PcD no mundo,
cerca de 10,0% necessita de cadeira de rodas, tornando-a assim um dos produtos
mais requisitados para a mobilidade. Para muitas pessoas, uma cadeira de rodas
pode ser uma pré-condicdo para desfrutar de direitos humanos e de viver com
dignidade, ajudando as PcD a se tornarem membros mais produtivos da sociedade.

Produtos e servicos desenvolvidos para PcD tém sido denominados na
literatura por Tecnologia Assistiva (TA). Muitas das definicGes de TA existentes
atualmente estdo embasadas na ldgica de produtos, pois originaram-se da
definicdo de dispositivos de TA da legislagdo norte-americana, como sendo
qualquer peca de equipamento, item ou sistema de produtos, adquirido
comercialmente, modificado ou feito sob medida, que é usado para aumentar,
manter ou melhorar as habilidades funcionais das PcD. Além da definicao de
dispositivos, a legislagdo norte-americana define também servicos de TA, como
qualquer servigo que assista a uma pessoa com deficiéncia na sele¢do, aquisi¢ao
ou uso de um dispositivo de TA (108TH U.S. CONGRESS, 2004). No entanto, o foco
da definigdo continua a ser o produto, sendo servigos considerados isoladamente
apenas como atividades de apoio para o uso de produtos. Algumas definicdes mais
recentes de TA também tém contemplado servicos, como, por exemplo, a
definicdo de Cook e Polgar (2015), como uma ampla gama de dispositivos, servicos,
estratégias e praticas que sdo concebidas e aplicadas para melhorar os problemas
enfrentados pelas PcD. No entanto, também Cook e Polgar (2015) se baseiam na
definicdo de servicos de TA da legislacdo norte-americana (108TH U.S. CONGRESS,
2004). A légica de produtos na area de TA se reflete também na principal norma
internacional, a ISO 9999 (BOUGIE, 2008), que organiza os dispositivos de TA em
11 classes, em uma classificacdo orientada a produtos.

Os avangos tecnoldgicos decorrentes do desenvolvimento de novos
produtos tém provocado aumento na demanda por uma economia baseada em
servigos e provocado uma mudanca da légica centrada em produtos para a légica
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centrada em servicos (EL-MANSTRLY; HARRISSON, 2013). Apesar da necessidade
desta mudanca, a maioria das escolas de engenharia, profissdo que visa adquirir e
aplicar conhecimentos na criacdo, aperfeicoamento e implementacdo de
utilidades, ainda sdo dominadas por uma perspectiva industrial (FORCELLINI,
2013). Semelhantemente, na rede Federal de Educacdo Profissional e Tecnolégica
(EPT), sdo poucos os profissionais preparados durante o seu percurso formativo
para atuar com o desenvolvimento de servicos. O Processo de Desenvolvimento
de Servicos (PDS) é um processo de negdcio de uma empresa, compostos por
atividades que transformam informacdes tecnoldgicas e de mercado em valor, na
forma de um conjunto contendo os servicos e os elementos necessarios para a
realizacdo deste: ambiente fisico, bens facilitadores, processos de entrega e
informacdes (FORCELLINI, 2013, ROZENFELD, 1996). Para que este processo seja
eficaz, ele deve fazer uso de muitas e variadas informacdes, vindas de diversas
fontes, gerando uma grande multiplicidade de requisitos a serem atendidos,
tornando-se importante desenvolver produtos e servicos a partir de processos de
referéncia, representados por meio de modelos. Um modelo, segundo Vernadat
(1996), é uma abstracdo da realidade, expressa em termos de algum formalismo,
para servir aos propésitos do usudrio. Modelo de referéncia é, portanto, uma
espécie de mapa comum dentro de uma organizacdo, que deve ser conhecido por
todos e por meio do qual todos os profissionais envolvidos possam se comunicar
utilizando uma mesma linguagem.

No levantamento de modelos existentes para o PDS, foram identificados
para o presente estudo somente modelos genéricos, que ndo apresentam uma
abordagem sistemdtica especificamente concebida para o desenvolvimento de
servigos para PcD, que considerasse os aspectos desde o levantamento de suas
necessidades especificas, passando por todas as etapas de projeto para
transformacgdo destas necessidades em requisitos de projeto, e culminando com a
entrega do servico. Por isso Santana et al. (2018) propuseram o modelo SeTA
(Servicos de Tecnologia Assistiva), que foi aplicado no desenvolvimento do servico
proposto nesta pesquisa.

Para quem possui uma cadeira de rodas, os reparos sao fundamentais para
evitar que usuarios deixem de se locomover ou pegam um novo equipamento
devido a defeitos. Em geral, no Brasil ha pouca oferta de servigos de manutengao
de cadeira de rodas. Na falta deste servigo, o usudrio de cadeira de rodas recorre
a servigos similares, como oficinas de bicicleta e estofaria. Para cadeira de rodas
motorizada, no entanto, o servi¢co oferecido requer habilidades e competéncias
especificas, ndo presente nestes servicos alternativos.

Diante desta oportunidade de pesquisa, o Nucleo de Acessibilidade
Educacional (NAE) do Instituto Federal de Santa Catarina (IFSC), campus
Ararangud, como setor responsavel por articular as ac¢des institucionais para a
promocdo da acessibilidade, desenvolveu este projeto junto com alunos de
iniciacdo cientifica de cursos técnicos, buscando promover junto a comunidade
académica a disseminacdo da cultura da inclusdo no ambito do IFSC e na sua
relacdo com a comunidade externa. Assim, o objetivo deste artigo foi aplicar o
modelo SeTA para desenvolver um servico de conserto de cadeira de rodas,
evitando o descarte de cadeiras passiveis de serem reparadas e a troca frequente
do principal meio de locomogado da pessoa com deficiéncia fisica.
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METODOLOGIA

Os métodos adotados neste artigo se enquadram em pesquisa exploratéria
e abordagem tedrico-conceitual. A pesquisa exploratdria foi aplicada por meio de
revisdo da literatura, obtendo-se a fundamentacao tedrica de conceitos utilizados
na pesquisa.

O segundo método da pesquisa foi a abordagem tedrico-conceitual, definida
por Filippini (1997) como discussdes conceituais a partir da literatura, de revisGes
bibliograficas e de modelagens conceituais. Tipicamente para estudo sobre
desenvolvimento de produtos e servicos, este método foi utilizado na
demonstracdo de uso do modelo SeTA, proposto para o desenvolvimento de um
servico de conserto de cadeira de rodas. Este modelo esta representado na Figura
1, na qual podem ser observados os niveis de detalhamento de macrofases, fases,
atividades e tarefas e os materiais de apoio.

Na Figura 1, uma visdo geral dos materiais de apoio utilizados em cada fase,
é descrita em uma legenda como critérios (C), documentos (D), recomendacdes
(R), ferramentas (T) e pesquisas (S). Assim como para a descricdo das tarefas, estes
materiais também sdo detalhadamente descritos na se¢do de resultados.

Embora estejam dispostas em forma sequencial, as fases, as atividades e as
tarefas muitas vezes podem ser realizadas simultaneamente. Por exemplo, muitas
tarefas da fase de andlise de mercado podem complementar a definicdo do
problema e o planejamento do projeto na macrofase de identificacdo do valor.

Além disso, o modelo ndo deve ser utilizado de forma estatica, mas antes,
devido ao dinamismo do processo de desenvolvimento de servicos e a interacdo
entre as tarefas, deve permitir que resultados possam ser modificados ao longo do
desenvolvimento. Como exemplo, é comum a identificacdo de novas alternativas
de solucdo durante a atividade de sele¢cdo na fase de projeto conceitual, o que
levaria a equipe de projeto a repensar tarefas como o levantamento de principios
de solucdo, ou, anteriormente ainda, a inserir novos requisitos do servico, o que
pode levar a refazer a lista de especificacdes do servico.

Os materiais de apoio foram uma das contribui¢des do SeTA que o tornou
especifico para o desenvolvimento de servigos para a inclusdo da maioria da
populagdo, visando evitar desperdicios de recursos durante o processo de projeto,
orientando a equipe de desenvolvimento a respeito de pontos especificos sobre
os Sistema-Servico (S-S), Sistema-Tecnologia Assistiva (S-TA) e Desenho Universal
(DU).
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Figura 1 - Modelo SeTA

F—{Macrofase 1: Identificacdo do valor |

[Fase 1[Planejamento do projeto]

Fonte: Santana et al. (2018).

FUNDAMENTACAO TEORICA

Visando a compreensao do cendrio ao qual o servigo a ser desenvolvido se
encontra, o primeiro tépico da fundamentacao tedrica apresentou os resultados
de uma busca por servigos existentes para o conserto de cadeira de rodas. No
segundo tdpico, como ndo foram encontrados modelos especificos para o
processo de desenvolvimento de servigos de conserto de cadeira de rodas, optou-
se pela escolha do modelo SeTA para o desenvolvimento do servico proposto neste

artigo.

Atwvidade 1 [ldentificar ol problema | |
Tarefa 1 |Descrever o problema
Atividade 2 |Elaborar um plano [ T -.ll—_; -521‘
Tarefa 1 _|Entender o modelo | s
Tarefa 2 |Elaborar um plano 8W1H |
[Fase 2 [Andlise de mercado
Atividade 1 [ldentificar usuarios |
Tarefa 1 [Levantar estatistica de PcD |
Tarefa 2 |ldentificar usudrios universais
[Atividade 2 [ldentificar concorréncias [ 31 57 83
Tarefa 1 [Identificar sericos similares | —> é4 éS !
[Atividade 3 [Analise de restricies [ g
Tarefa 1 _|ldentificar normas e leis |
Tarefa 2 |Analisar custos |
[Fase 3 [Conhecer o usudrio
Atividade 1 [Levantar necessidades | R1 T4 D2
Tarefa 1 [Desenvolver quia de entrevista P
Tarefa 2 [Escolher estrevistados | C1.C2 T,
Tarefa 3 |Gerar lista de necesslidades D3
—»[Macrofase 2: Proposicdo do valor |
[Fase 1 [Projeto informacional |
|Atividade 1 [Definir requisitos dos usuarios |
Tarefa 1 [Desdobrar necessidades ]
[Atividade 2 [Definir requlisitos do semvico [ | D3 R? R3
Tarefa 1 [Obter requisitos do senico RS
[Atividade 3 [Hierarguizar requisitos do [ (—>| D4.T6.D5,
Tarefa 1 [Aplicar GFD ] 17,78, D6
[Atividade 4 [Definir especificacfes do semvico |
Tarefa 1 [Aplicar quadro de especificacdes |
[Fase 2 [Projeto conceitual
Atividade 1 |Obter estrutura funcional |
| Tarefa 1 [Definir funcéo global |
Tarefa 2 |Definir subfungdes ] C3,T9, D7,
Atvidade 2 |Gerar alternativas de semvico [ T10. 83. T11
| Tarefa 1 [Aplicar Matriz Morfolégica Po— 83. Cdl. D8 !
| Tarefa 2 [Buscar principios de solucdo g
Tarefa 3 [Combinar principios de solugdo T12,T13, D4,
Tarefa 4 |Breve descricdo das alternativas T14, T15
[Atividade 3 |Selecionar alternativas [
Tarefa 1 [Aplicar métodos de avaliacdo ]
[Fase 3 [Projeto detalhado |
|Atividade 1 [Modelar o senvico |
Tarefa 1 _|[Macro modelagem do senvico
Tarefa 2 [Micro modelagem do senico
| Tarefa 3 [Descrever solucdes em detalhe T16, C5, CB,
T17, T18, D9,
Afiidade 2_|Protolipagem e teste | > |R4.R5. T19,
Tarefa 1 _|Aplicar ferramentas de C1. D4 T20
P | Tarefa 2 [Testar protdtipo s
| Tarefa 3 |Awaliar protétipo :
[Macrofase 3: Entrega do valor |
Fase 1 [Implementar o senico |
Atividade 1 [Treinamento |
Tarefa 1 ILinha de frente e retaguarda I
Tarefa 2 [Usuarios
Atividade 2 [Acompanhamento [ {—>| R6,D5, T15
Tarefa 1 [Awaliar o semvico |
Tarefa 2 |Propor melhoriasI |
3
|Leger|da: D - Documentos S - Pesquisas
C - Critérios R - Recomendacies T - Ferramentas |

R. Transmutare, Curitiba, v. 5, €2012834, p. 1-23, 2020.




ARTr

RevistaTransmutare

Pégina | 6

SERVICO DE CONSERTO DE CADEIRA DE RODAS

Conhecer os servicos similares oferecidos permite a equipe de projeto
avaliar a relevancia da ideia que se pretende desenvolver, identificando de que
maneira os servicos similares atendem ou ndo as demandas existentes. As
informagdes sobre os servigos similares também sao utilizadas como dados de
entrada para a hierarquizacdo dos requisitos do servico na fase de projeto
informacional.

A identificagdo por servigos similares foi realizada por meio de buscas na
internet, em associacGes para PcD e em setores de prefeituras responsaveis por
tais servicos. O resultado da busca estd representado no Quadro 1. Grande parte
desses servicos de manutencdo sdo gratuitos ou de baixo custo para os usudrios
de cadeira de rodas e alguns sdo realizados por voluntarios e financiados apenas
por doagdes de terceiros.

Como resultado da pesquisa, verificou que a Oficina Irm3do Guido trabalha
com reformas de cadeiras de rodas, muletas, andadores, além de fazer adequacdes
e adaptacdes posturais e confeccdo de drtese e protese. Esse projeto comecou
com o propdsito de utilizar grande numero de doagdes de cadeiras de rodas,
muletas e andadores, reformar estes equipamentos e emprestd-los. Para atender
as necessidades do trabalho, foi construido em 2010, um espaco apropriado para
o conserto das cadeiras e adequacdes. Desde entdo muitas pessoas tém sido
beneficiadas por essa permuta de dar e receber.

O diferencial da Oficina Mao na Roda, que realiza reformas em cadeiras de
rodas, fornece pegas e componentes e presta servigos de assisténcia técnica, é
utilizar como mao de obra as prdprias PcD, prestando servico com qualidade,
agilidade e competitividade. Sdo realizadas adaptagdes as especificidades de seus
usudrios, a fim de proporcionar maior alcance a mobilidade, autonomia e
condigdes bdsicas para promover a inclusdo social.

A Oficina Locomover também oferece servico gratuito, apresentando como
diferencial a possibilidade de realizar agendamento prévio. O investimento
financeiro é obtido pela parceria com uma organizacdo independente, privada, de
interesse publico, sem vinculos politico-partidarios, com fins ndo econdémicos,
fundada em 1964. A parceria é planejada para ser renovada e incluir futuramente
o reparo de oOrteses e proteses.

O servico de conserto oferecido pela Associacdo Florianopolitana de
Deficientes (AFLODEF) apresenta uma solu¢do de compromisso. Para pessoas com
baixa renda, o servico é gratuito; ja quem possui condi¢cdes financeiras deve pagar
pelo conserto. E uma solu¢do que busca um meio préprio de financiar suas
despesas.

O projeto “Uma mdo na roda e a outra no coragdo” surgiu de uma
necessidade pessoal do fundador do servico, que é uma PcD. O servico é gratuito
e realiza reparos de equipamentos danificados, que sdo doados apds terem sido
consertados.
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Quadro 1 - Similares de conserto de cadeira de rodas

Nome Local Servigos Site
Oficina Uberlandia | Reformas de cadeiras de rodas, | http://www.nucleos
Irmdo Guido | (MG) muletas, andadores, além de fazer | ervosmariadenazare
educacdes e adaptacgdes | .com.br/projetos-
posturais, confec¢do de oOrtese e | oficina-irmao-guido
protese.
Oficina Mao | Goiania Realiza reformas em cadeiras de | http://www.adfego.
na Roda (GO) rodas, fornece pecas, | org.br/servicos/ofici
componentes e presta servigos de | na-mao-na-roda/
assisténcia técnica, utilizando
mao — de — obra de PcD.
Oficina Campinas O projeto atende na Casa da | https://www.portalc
Locomover: | (SP) Crianca Paralitica, tem duracdo de | bnmanutencao-
Solugdes um ano consertando cadeiras de | gratuita-de-cadeiras-
para rodas de maneira gratuita. de-rodas/
mobilidade
AFLODEF Floriandpo | Conserto de cadeira de rodas que | http://wp.clicrbs.co
lis (SC) oferece servigo gratuito para m.br/visor/2011/10/
pessoas que comprovem sua 17/floripa-ganha-
renda ndo pode pagar a oficina-para-
manutengao. cadeiras-de-
rodas/?topo=67,2,1
8,,67
Projeto Vila Velha | Voluntérios procuram cadeiras de | https://gl.globo.co
“Uma mado | (ES) rodas quebradas, consertam e | m/es/espirito-
na roda e a depois doam para quem ndo tem | santo/noticia/2018/
outra no condices. 10/26/voluntarios-
coragdo” de-projeto-social-
reformam-e-doam-
cadeiras-de-rodas-
no-es.ghtml
Projeto Ararangud | Sem possuir fins lucrativos, o | https://www.revista
“Nova Vida” | (SC) projeto realiza conserto de | w3.com.br/saude/2
cadeiras de rodas e andadores. | 019/04/09/nova-
Nova Vida arrecada pega por meio | vida-ararangua-
de doagBes e rifas organizadas | revitalizacoes-
pelo fundador. projeto-revitaliza-
cadeiras-de-rodas-e-
camas-
hospitalares.html
HN Curitiba Servico pago que oferece | http://www.hnadap
adaptacoes (PR) adaptacdo de veiculos e | tacoes.com.br/camp
manutencgdo de cadeiras de rodas. | inas.com.br/2018/0
9/oficina-oferece-
CAEMH Campinas Oferece uma vasta quantidade de | https://www.caemh.
Equipament | (SP) e | produtos para alugar além de | com.br/
o Sumaré consertos em comandos
(SP) eletronicos de aparelhos como

cadeiras de rodas, camas
hospitalares, etc.

Fonte: Elaborado pelos autores.
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O projeto “Nova Vida” também surgiu de uma iniciativa pessoal do seu
fundador, que apesar de ndo ser uma PcD, teve a iniciativa como um projeto
pessoal de vida. A organizacdo recebe doacdes de cadeiras de rodas e outros
equipamentos defeituosos, que sdo consertados e emprestados para pessoas com
baixa renda financeira. O local da oficina foi doado pela prefeitura.

A HN adaptacdes destaca-se por adaptar veiculos, dando a possibilidade
para usuarios de cadeiras de rodas terem mais autonomia com o carro proprio.
Além disso, também vendem elevadores para transportes coletivos,
proporcionando maior inclusdo aos usudrios

A CAEMH Equipamentos trabalha com locagdo, manutencdo e venda de
todos os tipos de aparelhos hospitalares, variando desde cadeira de rodas até
guinchos. E um servico privado que possui como diferencial ser uma assisténcia
autorizada de diversas marcas.

MODELOS PARA O DESENVOLVIMENTO DE SERVICOS

Para alimentar os dados de estudo foi promovido uma busca em 15 bases
de dados, utilizando como palavras-chave os seguintes termos: processo de
desenvolvimento de servicos, processo de design de servicos, modelo de
desenvolvimento de servicos, projeto de desenvolvimento de servicos e método
de desenvolvimento de servicos. Apds consultar os 1.229 documentos, foram
eliminadas as duplicatas, lidos o titulo e o resumo e, em caso de duvida, o texto
completo, resultando em um portfélio final de 97 documentos. Dentre os
resultados que apresentaram modelos para o desenvolvimento de servicos,
Santana et al.(2018) categorizou-os por nivel de detalhe em quatro grupos: (i)
conceitual - apresentando o processo de desenvolvimento de servicos de maneira
conceitual, em nivel estratégico, sem nenhum detalhe sobre fases, atividades ou
tarefas; (ii) macrofases - apresentando macrofases do processo, (iii) fases -
explicitamente apresentando fases do processo; e (iv) atividades - apresentando
fases e subdividindo as fases em atividades.

Como na pesquisa realizada ndo foram encontrados modelos especificos
para o processo de desenvolvimento de servigos para PcD, neste estudo foram
adotadas as recomendacBes de Levy e Ellis (2006), buscando publicacdes
especificas para o processo de desenvolvimento de servigos para o conserto de
cadeira de rodas.

Bersch et al. (2018) explorou o conceito de Sistema de Prestacdo de Servicos,
que pode ser definido como qualquer servico que auxilia diretamente um individuo
com deficiéncia na selecdo, aquisicdo ou uso de um equipamento de TA. Este
sistema realiza a mediacdo entre o usuario e o fabricante do equipamento em
geral, ndo abordando, no entanto, questBes relacionadas ao processo de
desenvolvimento de servigos.

De Lamadrid (2006) propds um processo de formagdo de precos para os
servicos de manutencdo de equipamentos de medicina diagndstica, sem abordar
o processo de desenvolvimento de servicos. A autora realizou revisdes
bibliograficas nos temas de estratégia, formacdo de precos, servigos, manutencao
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e banco de dados. Os resultados foram utilizados para analisar estruturalmente a
indUstria da saude, estudar os servicos propostos por uma empresa, escolher o
método de formacdo de precos mais adequado para este caso e construir o
processo proposto para redefinir o prego de seus servigos.

Plazas (2002) identificou a necessidade do desenvolvimento de um sistema
para a codificacdo de falhas que ocorrem em equipamentos médico-hospitalares,
buscando uma padronizacdo das informacgbes relativas a esses defeitos,
atribuindo-lhes cddigos. Como resultado, foi proposta uma metodologia para o
desenvolvimento de um sistema computacional para a codificacdo de defeitos em
equipamentos médicos, ndo abordando o processo de desenvolvimento de
Servigos.

Além das referéncias citadas, foram encontradas ainda outras, abordando
processos de desenvolvimento de produtos, mas ndo de servicos, ou relatando
aspectos relacionados a oferta, mas ndo ao desenvolvimento dos servicos. O
presente estudo optou pela escolha do modelo SeTA que, apesar de nado ter sido
especificamente concebido para o desenvolvimento de servicos de conserto de
cadeira de rodas, considera aspectos gerais do desenvolvimento de servicos, de
Tecnologia Assistiva e do Desenho Universal, o que possibilita sua aplicacdo ao
desenvolvimento de diversos tipos de servicos para PcD.

RESULTADOS

O servico de conserto de cadeira de rodas foi obtido por meio da aplicagdo
das tarefas do SeTA, apresentando os resultados necessarios para a compreensao
do servico obtido.

Apds o planejamento do projeto e a analise de mercado, identificando os
recursos necessarios para o desenvolvimento, partiu-se para o levantamento das
necessidades dos usudrios de cadeiras de rodas, por meio de entrevistas
semiabertas. Foram realizadas apenas 3 entrevistas, o que, segundo Mastronardi
(2001), produziriam os resultados, respostas e dados necessarios, e que
comecariam a se tornar repetitivos se mais entrevistas fossem conduzidas. Entre
os topicos abordados durante as entrevistas, estdo o baixo custo para os usuarios,
a disponibilidade de uma cadeira de rodas reserva e a eficiéncia do conserto,
proporcionando seguranca ao usudrio de cadeira de rodas. Além disso, foram
obtidos dados de detalhes sobre o servico, em relacdo ao desejo de agendar o
conserto por celular ou o recolhimento da cadeira de rodas defeituosa na casa da
pessoa com deficiéncia.

Na primeira tarefa da fase de projeto informacional, as necessidades dos
usudrios, da maneira mais fiel possivel as suas vozes expressas durante as
entrevistas, foram convertidas em requisitos de usuarios, que ndo mais sdo do que
as necessidades escritas de uma forma mais técnica. Com base nas recomendagdes
de Fonseca (2000), foi gerada uma lista com 16 requisitos.

O Quadro 2 apresenta os requisitos dos servigos gerados, relacionando-os
aos requisitos dos usuarios das quais foram gerados e aos critérios relacionados ao
Sistema-Servico, Sistema-Tecnologia Assistiva e ao Desenho Universal. O uso do
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checklist proposto no SeTA permitiu a equipe de projeto observar
simultaneamente o atendimento destes critérios e dos critérios propostos por
George e George (2003) para a obtencdo de requisitos do servico que fossem
mensurdveis, independentes da solugdo almejada para o servico, diretamente
relacionados aos requisitos dos usudrios e facilmente compreensiveis.

Quadro 2 - Requisitos dos usudrios e do servigo

Critérios Requisitos dos usudrios Requisitos do servico Solugao
(unidade)
Agendar por Sistema de agendamento
telefone/mensagem; Ter (n); Pecas confiaveis (n);
pecas confidveis; Ter um Transporte para buscar a
1 | pronto atendimento; cadeira e o usuario (n); v
Proporcionar seguranga ao Seguranga (n); Agilidade no
cadeirante; Ter conserto agil conserto (min)

Divulgar por meio da internet; | Meios de divulgagao (n);

Agendar por Sistema de agendamento
2 | telefone/mensagem; Explicar | (n); Video explicativo (n) \
0 servigo por meio de um
S-S video
3 | Fornecer cadeira reserva Cadeiras reservas (n) s
Proporcionar seguranga ao
4 | cadeirante; Ter instalacGes Seguranga (n); v
acessiveis Acessibilidade (km)
Ter um pronto atendimento Transporte para buscar a
> cadeira e o usuario (n) v
Ter pessoas qualificadas; Contratagdo de funcionarios
6 Evitar barreiras atitudinais (%) v
Ter custo acessivel; Ter um Custo acessivel (S);
7 | pronto atendimento Transporte para buscar a v
cadeira e o usuario (n)
Ter transporte em caso de Transporte para buscar a
1 dias de chuva cadeira e o usudrio (n) v
Buscar a cadeira para realizar | Transporte para buscar a
2 ) \
S-TA o conserto cadeira (n)
3 | Fornecer cadeira reserva Cadeiras reservas (n) v
4 Evitar barreiras atitudinais Contratagdo de funciondrios v
(%)
1 | Promover coletividade Coletividade (%) v
2 | Promover inclusdo Inclusdo (%) v
Facilitar o uso Uso simples (%) \
Proporcionar seguranga ao Seguranga (n)
4 . v
DU cadeirante
5 Evitar barreiras atitudinais Contrata¢do de funcionarios v
(%)
6 | Fornecer cadeira reserva Cadeiras reservas (n)
7 | Terinstalagdes acessiveis Acessibilidade (km) \'

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Para a tarefa seguinte, os requisitos do servico foram hierarquizados,
seguindo os passos recomendados por Forcellini (2013) para uso da ferramenta
QFD. Tanto para a obtencdo do valor do usudrio, com o uso da ferramenta
diagrama de Mudge, quanto para o relacionamento entre requisitos dos usudrios
e requisitos do servico e do relacionamento dos requisitos do servico entre si no
telhado do QFD, a equipe de projeto estabeleceu como referéncia os desejos
expressos pelos usudrios.

Os valores determinados pelos usudrios no diagrama de Mudge refletiram a
importancia calculada pelo QFD para os requisitos do servico. Requisitos dos
usudrios classificados no diagrama de Mudge com baixa pontuagdo implicaram em
requisitos do servico classificados nas ultimas posi¢cbes do QFD, como pode-se
observar pelos simbolos descritos na legenda da Figura 2.

A ordem de importancia dos requisitos do servico extraida do QFD foi o
ponto de partida para a tarefa de elaboracdo da lista de especificacdes do servico,
gue passou a ser a referéncia para as decisdes tomadas deste ponto em diante do
projeto.

Na fase de projeto conceitual, a primeira tarefa foi definir a funcdo que
representa o problema, composta de um verbo e de um substantivo, denominada
funcdo global: consertar cadeiras de rodas. Na proxima tarefa, a funcao global foi
subdividida em fungdes parciais de segundo nivel. Se a fungdo parcial do segundo
nivel ndo propor um resultado que gere o entendimento da solucdo do problema,
deve dar continuidade a decomposicdo em niveis de complexidade cada vez
menores, até o nivel de funcbes elementares, obtendo-se, assim a estrutura
funcional do servico (ROZENFELD et al., 2006). Na Matriz Morfolégica (Quadro 3),
para cada funcdo elementar sdo atribuidos principios de solucao.

Figura 2 - Hierarquizagao do servigo por meio do QFD

&
a
£
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5 Sl a| 8 3 3| | Bl & 8 S| B| B| %
o |w| 5| 9| 8| = x| =2 & £ & E| 5| 8
S| B g 5| 8| g 8| 2| §| 5| B E| 2| &
) o T & 2 @ &, =} = F-1 5 & & " ]
e | 2|5 = | 8| & o @ T @ = =1 & bt
(5] v [ oy =] =1 o 4 &
E | |8  E| 3| 2| & 5|8 & & 2 58/ 2|8
Pramover inclusdo s @A AAIAO A ® O A A OO|A
Fornecer cadeira reserva 21 | AGAOAAAIAIAIOA|IOA|O
Ter custo acessivel 22 OIAIO/® AAAIAIOA AIOIAA
Divulgar por meio da internet 7 A A & A . Pay . A A A A A A A
Agendar por telefons/mensagern 7 |O|AOAA|®@AA[COJAAIO|OA
Buscar a cadeira pararealizarcconserto |23 O |O | @ | O | A A A A I C|O|0|0|0 | A
Explicar o servico por meiodeumvides [ 0 [A [AJA|A | @A @ |ATA|AIAIAIA A
Pramover coletividade 2 @A AIAIALAIAIGIAIAIAIAIALA
Evitar barreiras atitudinais | 23 | O aN | Ol A A O AlA | . Py | A I A A | A
Proporcionar seguranga o cadeirante 50 O(O|O|A A A A AAG® A @ AO
Tar-conceito agi (28 AJA AIAIAIOIAAOA @ ® A O
Facilltar o uso 2 0@ @0 0@ & A A A O @O0 |0
Ter instalagdes acessiveis B OCOAIOAIAIA A A G OO @®| A
Tar pegas confidvels 7 AIAIA|OAIAIAIAIA|I® O|OA|®
Ter pessoas gualificadas s AJAIO|[O|A|O|AAI®|[O/OIO[A|O
IMPORTANCIA ABSOLUTA 727 | 773 959|909 413 |783 | 485 | 389 1151 |1425 859 1473 565 | 1039
IMPORTANCIARELATIVA 10 | o | 5| 6|38 (12214 a2 7 1 [n]|a
LEGENDA L A Relacionamento Fraco O Relacionamente Médio . Relacionamento Forte

Fonte: Elaborada pelos autores.
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Para atender a funcdo global, na tarefa seguinte os principios de solugdo
atribuidos a cada uma das subfun¢ées foram combinados, obtendo 11 alternativas
de solucdo do servico. A alternativa 1 utilizou a recomendag¢do como principio de
solucdo para o recrutamento. Os colaboradores receberiam treinamento periddico
e seriam pagos por uma instituicdo publica. Para o agendamento foi escolhido,
assim como em todas as demais alternativas, o uso das midias sociais. O servico
ficaria localizado em uma bicicletaria, onde seria realizado o conserto mecéanico da
cadeira de rodas. Para a parte eletronica e téxtil, seriam utilizados,
respectivamente, um conserto eletrénico e uma bicicletaria. O transporte teria
toda a colaboracao da prefeitura. Excetuando as alternativas 8, 9 e 10, que utilizam
as organizacdes PcD, todas as outras alternativas utilizam a internet como forma
de divulgagao.

A alternativa 2, utiliza o mesmo principio da alternativa 1, para
recrutamento e treinamento. Essa alternativa, porém, seria oferecida em um local
fixo, e teria um profissional mecanico para realizar o conserto da parte mecanica
da cadeira de rodas. O pagamento pelo servico seria pelo préprio usudrio e o
transporte particular, o que resultaria em um conserto mais caro.

O que diferencia a alternativa 3 da alternativa 1 é que ela estaria localizada
dentro do Instituto Federal de Santa Catarina (IFSC) e os consertos necessarios
para a cadeira de rodas, seriam realizados por meio de parcerias com 0s cursos
técnicos.

A alternativa 4 surgiu de uma combinacdo das alternativas 1 e 3, sendo
localizada em uma bicicletaria, onde seria realizada a parte mecanica do conserto,
contando com parcerias com os cursos técnicos do IFSC para os demais consertos.
O pagamento seria feito pelo usudrio e o transporte ndo contaria com a
colaboragdo da prefeitura.

O modelo 5 é uma variagdo da alternativa 4, na qual as diferengas sao o local,
que seria fixo, e a presenca de um profissional mecanico. Similarmente, a
alternativa 6, que é uma variacdo da alternativa 4; nessa, utilizando o fabricante
da cadeira de rodas para o conserto eletrénico.

Para a alternativa 7, foi escolhido o uso de um local fixo. Para os consertos
utilizam-se uma loja de eletrénica e um profissional mecanico, e para o téxtil,
parcerias com cursos técnicos. Apesar do pagamento ser feito pelo usudrio, o
transporte seria fornecido pela prefeitura.

Diferentemente de todas as demais alternativas apresentadas
anteriormente, a alternativa 8, teria o recrutamento por meio de voluntarios com
treinamento inicial. O pagamento viria de uma instituicdo publica e o transporte
seria realizado pela prefeitura. O servico seria localizado em uma associa¢do para
PcD, que seria também o meio de divulgagdo do servico. Os consertos eletronico,
mecanico e téxtil seriam realizados pelo fabricante, por um mecanico e por uma
estofaria.
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Quadro 3 - Matriz morfolégica do servico

Fungoes Subfungoes Solugoes
Recrutamento g h ﬁ; M
Nivel Atitud .
educacional titudes Recomendac¢do | Voluntariado
1715
Funcionarios ) @ x
unci : Treinamento — . O\
Inicial Periddico Especifico Nenhum
P R o
Pagamento Plano de Pﬁblico Doacio
Usuario satde ¢
| ] o eea -
Marketing - Organizagdes | B
Centro de Outdoor PcD Boca-a-boca Internet
contato
& lalclo) 0 F/ N
09 @ i
Agendamento \‘ wow R
Telefone Midia Social Email Site
o &b X
Localizacdo 5]
Bicicletaria Local fixo
~r
Eletronico Parcerias ﬂ
com cursos Eletronica Fabricante
técnicos
? “ O
Conserto Mecanico Parcerias d
: Mecanico
corln c.ursos Bicicletaria Fabricante
técnicos
1
Téxtil Parceria m d &=
cor{n c.ursos Costureira Fabricante Estofaria
técnicos
Meio de ; _—
transporte do ) M °e
Usuario Particular Prefeitura Voluntario Ambulancia
Transporte -
Meio de 6
transporte da )
cadeira Particular Prefeitura Voluntario

Fonte: Elaborado pelos autores.

A alternativa 9 diferencia-se da alternativa 8 por fazer o recrutamento por
recomendacdes e por ofertar todas as categorias de manuteng¢ao por meio de
parcerias com cursos técnicos. A alternativa 10, faz o recrutamento por
recomendacgdes e oferece treinamento periddico. Seus principios de conserto sdo
os mesmos da alternativa 8. O pagamento seria realizado pelo usuario e o
transporte particular.

Para a alternativa 11 foi determinado o recrutamento por meio de
voluntdrios, que posteriormente receberiam treinamento inicial e seriam pagos
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por doagdes. O servico seria situado em um local fixo, tendo os mesmos principios
de conserto que os da alternativa 8. O transporte realizado seria pago pelo usuario.

A préoxima tarefa foi a selecdo das alternativas geradas, aplicando o
método de avaliacdo de Ullman (1997). Durante todo o processo de selecdo a
equipe de projeto buscou seguir as recomendacdes do SeTA de somente eliminar
alternativas claramente justificadas.

Na primeira técnica de avaliacdo, julgamento da viabilidade, somente a
alternativa 3, foi classificada como invidvel, por utilizar o IFSC como local de
conserto, uma vez que a legislacdo do Instituto Federal ndo permite a instalacdo
de um prestador de servico dentro do seu espaco fisico. Na segunda técnica,
disponibilidade tecnolégica, as alternativas de servico remanescentes foram todas
aprovadas, por ndo apresentarem duvidas quanto a tecnologia necessaria para seu
funcionamento. O exame passa / ndo passa, terceira técnica de avaliacdo, utilizou
os requisitos dos usudrios como critérios de selecdo, eliminando a alternativa 4.

Diferentemente das trés primeiras técnicas de avaliacdo, que seleciona as
alternativas de forma absoluta, a quarta técnica, matriz de avaliacdo, seleciona
comparativamente as alternativas remanescentes entre si, tendo sido escolhida a
alternativa 8.

A fase de projeto detalhado tem como objetivo o detalhamento do servico
para melhor compreendé-lo, a fim de poder testar e apresentar aos usudrios na
forma de protétipo. Assim, na primeira atividade desta fase foram aplicadas as
técnicas de modelagem e prototipagem.

A Figura 3 ilustra o esbo¢co manual para a macro modelagem do servico,
envolvendo as principais atividades do servico e seus relacionamentos. Para
Buxton (2010), o esboco manual é suficiente para o nivel de detalhamento
apresentado nesta etapa do projeto. Além disso, Dérner et al. (1995) destacam o
uso de esboco manual como sendo o melhor meio para as fases iniciais de
modelagem. Para o presente estudo, o uso do esbo¢co manual possibilita o uso
simples e intuitivo pela equipe de desenvolvimento, e fornece informacdes
perceptiveis aos usuarios. Desta maneira, o uso de uma ferramenta simples, porém
efetiva, visa facilitar, por um lado, seu uso por parte dos desenvolvedores dos
servigos de transporte, e por outro, a compreensao do funcionamento do servigo
por parte dos usuarios.

Para a micro modelagem foi utilizada como ferramenta a referéncia
proposta no SeTA para a construcao do Service Blueprint, ilustrando de maneira
mais especifica cada a¢do dos usuarios, do voluntdrio atendente na associacdo
para PcD (linha de frente), da equipe de gerenciamento do servico (linha de
retaguarda) e as evidéncias fisicas utilizadas em cada momento do servico (Fig. 4).
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Figura 3 - Macro modelagem do servico por meio de esboco manual

Mecanico

Estofaria

Fonte: Elaborada pelos autores.

Figura 4 - Blueprint do servico
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Fonte: Elaborada pelos autores.

Na préxima tarefa, a ferramenta escolhida pela equipe de projeto para
elaborar o protétipo foi o video, explicando de forma detalhada como o servigo
funcionaria. O video foi disponibilizado na plataforma do Youtube® para que os
usudrios do servico pudessem assistir. A Figura 5 ilustra algumas etapas
apresentadas pelo protétipo.
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Figura 5 - Exemplos de imagens do protétipo do servico em forma de video

Fonte: Elaborada pelos autores.

Como fator limitador do estudo, em decorréncia da pandemia do COVID-19,
o teste do protétipo ocorreu de forma remota, com o auxilio da ferramenta de
Formularios do Google, utilizando o grafico de satisfacdo do cliente recomendado
pelo SeTA. No formulario foram listadas todas as necessidades levantadas pelos
usudrios durante as entrevistas das fases iniciais do projeto, para avaliar o
protdtipo do servico. O atendimento de cada necessidade foi avaliado em seis
niveis, por meio de icones que buscam representar expressdes faciais de satisfacdo

(Fig. 6).

Figura 6 - Grafico de satisfacdo do usuario para avaliagdo do protétipo do servico
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Fonte: Elaborada pelos autores.
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Observa-se pelos resultados que os cinco usuarios que avaliaram o protétipo
sentiram-se felizes ou satisfeitos com a maioria dos requisitos dos usuarios.
Ademais, o usuario 3, sentiu-se surpreso com a proposta do servico de promover
a coletividade e evitar barreiras atitudinais; este requisito levou o usudrio 2 a
sentir-se bravo com a proposta do servico. O usuario 4, se sentiu surpreso com a
explicagdo do servigo na forma de video, o que vai ao encontro da situagao
vivenciada pela humanidade, decorrente da necessidade de uso de tecnologias de
interagao a distancia devido a pandemia do COVID-19.

A aplicacdo do SeTA no desenvolvimento de um servico de conserto de
cadeira de rodas finalizou na fase de projeto detalhado. A aprovacdo da alta
geréncia da uma organizacdo responsdvel para seguir para a fase de
implementacdo do servico daria prosseguimento ao desenvolvimento, iniciando os
treinamentos dos usuarios e da equipe do servico e monitorando o funcionamento
do servico por meio de avalia¢cdes, melhorias e descontinuidade.

CONSIDERAGOES FINAIS

Para quem utiliza uma cadeira de rodas ou outra TA, os reparos sao
fundamentais para evitar que os usudrios deixem de se movimentar ou tenham
gue optar pela aquisicdo de um novo equipamento devido aos defeitos. Devido a
condicao financeira de muitos usuarios, na maioria dos casos, ndo é possivel optar
pela aquisicdo de um equipamento novo, o que acaba acarretando na necessidade
de esperar pelo conserto. Em locais em que os fabricantes das cadeiras de rodas
nao disponibilizam manutencao, é preciso suprir a demanda por consertos e evitar
a troca frequente destes meios de locomocao.

Com base nos estudos realizados, ndo foram encontrados modelos
especificos para o processo de desenvolvimento de servigos de conserto de cadeira
de rodas. No entanto, o modelo SeTA, por englobar caracteristicas do Sistema-
Servico, do Sistema-Tecnologia Assistiva e do Desenho Universal, permitem sua
aplicagdo no desenvolvimento de diversos tipos de servigos relacionados a PcD,
sendo utilizado como base metodolégica para o desenvolvimento do servigo
proposto neste artigo.

Os resultados obtidos da aplicacdo do SeTA na busca por um servico de
conserto de cadeira de rodas, construido sobre a estrutura do planejamento de
projeto e de andlise de mercado, levantando os recursos necessarios para tal
desenvolvimento, buscou conhecer o cliente e suas necessidades. Este é o ponto
alto da fase de projeto informacional, base de todo desenvolvimento, fornecendo
informacbGes para tomadas de decisGes ao longo de todo o processo de
desenvolvimento. Na fase de projeto conceitual, requisitos em forma de texto
ganharam forma, caracterizando solugdes visuais para a solugdo do problema
proposto. Por fim, o projeto foi detalhado, por meio de modelagem, prototipagem
e teste do servigo, que finalizou com a avaliagdao por parte de usuarios de cadeira
de rodas.

O servico desenvolvido e proposto, mostrou-se viavel de se implantar em
diversos locais que prestam servicos de eletrGnica, mecanica e téxtil, vinculados
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com alguma associac¢do para PcD, com apoio da prefeitura local e de trabalhadores
voluntarios.

Os resultados apresentados ndao pretendem esgotar o extenso e complexo
conteudo envolvido no processo de desenvolvimento de servicos, mas ressaltar a
importancia de se utilizar um guia para o desenvolvimento desde o inicio,
destacando algumas atividades essenciais neste processo. O modelo mostrou-se
aplicavel ao desenvolvimento de diversos tipos de servicos para PcD, sendo
recomendado o seu uso por profissionais que prestam servigos nessas areas.
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Application of the SeTA model for the
development of a wheelchair repair service

ABSTRACT

According to statistical data, more than one billion people in the world have some kind
of disability. Among this total population, about 10.0% need a wheelchair. Due to the
growing number of People with Disabilities, it increases the importance of the wheelchair
for their mobility and the lack of services for the repair of this Assistive Technology. The
purpose of this paper is to apply the SeTA model to develop a wheelchair repair service,
avoiding the disposal of wheelchairs that can be repaired and the frequent change of the
main means of transportation for people with physical disabilities. As methodology, a
model for development of Assistive Technology Services was used, which considers
aspects of the survey of specific user’s needs, going through all stages of design to
convert these needs into project requirements, culminating in the detailed project of the
service. This model is presented in detail levels of macrophases, phases, activities and
tasks and has support materials for the development. The research resulted in a service
to meet the needs presented by wheelchair users during interviews, using creative
methods to search for solutions such as local services of electro-electronics, mechanics
and textiles, association for people with disabilities, local government and volunteer
workers. The model proved to be applicable to the development of other types of
services for people with disabilities.

KEYWORDS: Product and service development. SeTA Model. People with disabilities.
Repair service. Wheelchair.
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Aplicacion del modelo SeTA para el
desarrollo de un servicio de reparacion de
sillas de ruedas

RESUMEN

Datos estadisticos muestran que mas de mil millones de personas en el mundo tienen
algln tipo de discapacidad. Entre esta poblacidn total de personas, aproximadamente
10.0% necesita una silla de ruedas. Debido al creciente nimero de personas com
discapacidad, la importancia de la silla de ruedas para la movilidad de estas personasy la
falta de servicios para la reparacidn de esta tecnologia de asistencia, este paper presenta
el desarrollo de un servicio de reparacion de sillas de ruedas. Como metodologia, se
utilizd un modelo para el desarrollo de Servicios de Tecnologia de Asistencia, que
considera aspectos desde las necesidades especificas de los usuarios, pasando por todas
las etapas de disefio para transformar estas necesidades en requisitos del proyecto,
culminando en el proyecto detallado de servicio. Este modelo se presenta en niveles
detallados de macrofases, fases, actividades y tareas y tiene materiales de apoyo para el
desarrollo. La investigacion dio como resultado un servicio para satisfacer las
necesidades presentadas por los usuarios de sillas de ruedas durante las entrevistas,
utilizando métodos creativos para buscar soluciones tales como servicios locales de
electrdnica, mecanica y textiles, asociacidn para personas con discapacidades, gobierno
local y trabajadores voluntarios. El modelo demostro ser aplicable al desarrollo de otros
tipos de servicios para personas con discapacidad.

PALABRAS CLAVE: Desarrollo de productos y servicios. Modelo SeTA. Persona
discapacitada. Servicio de reparacion. Silla de ruedas.
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NOTAS

1 Disponivel em:
https://www.youtube.com/watch?v=00yomCOs7ZE&rel=0&utm source=broadca

st&utm medium=email&utm campaign=Transactional-Publish-success.
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