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Resumo:

Os servicos sdo responsaveis pelo maior nimero de empresas no Brasil, além de ser o setor que mais
emprega no pais. No entanto, essas empresas apresentam uma taxa de sobrevivéncia baixa,
aproximadamente apenas 70% apds dois anos de fundacdo. Isso demonstra a importincia de um modelo
de referéncia para auxiliar no desenvolvimento, planejamento e manutencdo de novos servigos. O
objetivo deste trabalho € apresentar a possibilidade de aplica¢do de um modelo de referéncia estruturado
para o desenvolvimento de servigos, em uma proposta de empresa focada na assessoria para
implementacdo e manutencdo da NR 12 em industrias brasileiras. O modelo de referéncia utilizado
limitou-se as primeiras quatro etapas do método sugerido, sendo que este permitiu identificar uma lacuna
para a inser¢do desse servi¢o, ou seja, as empresas de assessoria em NR 12 precisam focar mais na
capacitacdo dos operadores e na manutencdo da norma ao longo do tempo. O modelo apresentado
possibilita adaptacdo para diversos setores de servigos, além de permitir que o desenvolvimento ocorra
de forma estruturada.

Palavras chave: Desenvolvimento de servigos; Sistema servigo; NR 12.

Application of a reference model for the development of a service for
implement and maintenance of the NR 12 in Brazilian industries

Abstract

Services are responsible for the largest number of companies in Brazil, and it is the sector that more
employer in the country. However, companies of the service sector present a low survival rate,
approximately only 70% after two years of foundation. It demonstrates the importance of a reference
model to guide the planning, development and maintenance of new services. This paper presents a
systematic model of service development exemplified by a proposal of a service to implement the NR
12 standard in Brazilian industries. The reference model used was limited to the first four phases of the
method. Following the methodological model it was identified a gap to inset the proposed service. The
proposed service has as differential the training of operational staff and the standard maintenance. The
presented model makes it possible the adaptation in several sectors of services and allows that the
development occurs in a structured way.

Key-words: Services design; Service system; NR12.
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1. Introducao

Segundo a Pesquisa Anual do Servico - PAS de 2012, realizada pelo Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE), o setor de servigos representa mais de 70% de todas as empresas
no Brasil, movimenta uma receita operacional liquida anual de R$ 1,1 trilhdes, e é considerado
o setor mais empregador do pais (IBGE, 2014; 2015).

Por exigir menor capital inicial, observa-se maior facilidade de abertura de empresas
prestadoras de servicos, em comparagdo aos outros setores. No entanto, de acordo com o
SEBRAE - Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (2013), apenas 72,2%
das empresas brasileiras do setor de servigos criadas em 2007 sobreviveram apds dois anos de
fundacdo. No setor industrial esse indice alcanga 79,9%, e no comércio 77,7%.

Neste contexto apresentado percebe-se uma caréncia de modelos de referéncia para o
desenvolvimento de servigos que abordem o servico de forma sistemadtica e permitam sua
manuteng¢do ao longo do tempo. Um modelo sistematizado possibilitaria a percep¢ao prévia de
todos os elementos que constituem o sistema servigo e suas interacdes para uma maior entrega
de beneficios aos clientes, o que poderia aumentar a taxa de sobrevivéncia dessas empresas no
mercado.

O presente estudo tem como objetivo apresentar a aplicacdo de um modelo de referéncia para
desenvolvimento de servigos de uma forma sistematizada. Para exemplificar tal modelo, é
sugerido o desenvolvimento de uma empresa focada na assessoria para implementacdo e
manutencdo da norma brasileira de seguranca em madaquinas e equipamentos (NR 12) para
industrias brasileiras. A sugestdo 4 para atender uma demanda das industrias que se depararam
com rigidas alteracdes na legislacao do Ministério do Trabalho e Emprego — MTE.

Em 2010 MTE alterou a Norma Regulamentadora (NR) 12 (Seguran¢ca no Trabalho em
Miquinas e Equipamentos), aumentando o nimero de requisitos de 40 para 340 itens (MTE,
2015). Porém as organizagdes ndo se mostraram aptas para a incorporar tal exigéncia em seu
parque fabril. Como efeito direto desta modificacdo, foi registrado no periodo entre 2010 e 2014
um aumento de 204% nas notificacdes e 305% nas interdi¢cdes em industrias brasileiras em
consequéncia de ndo conformacao com a NR 12 (FIERGS, 2015).

Para atender as alteragdes solicitadas na legislacdo, as empresas deparam-se com fatores
limitadores, como alto custos de adequacao, resisténcia por parte dos funcionarios que operam
as maquinas e equipamentos para cumprir os requisitos, e a falta de sustentagdo ao longo do
tempo das alteragdes implementadas.

Com a aplicagdo do modelo de referéncia sugerido, foi possivel identificar as areas onde a
empresa em desenvolvimento poderia focar, apresentando um diferencial em relacdo as outras
empresas semelhantes ja presentes no mercado.

2. Modelo de Referéncia

O presente trabalho segue o modelo de referéncia para desenvolvimento de servigos apresentada
por Forcellini (2015), a qual foi adaptada da proposta de Rozenfeld et al., (2006) de processos
de desenvolvimento de produtos. A escolha foi devido a forma de estruturacdo em etapas
sequenciais do modelo, o que possibilita a identificagdo detalhada e sistematizada de todos os
elementos em cada etapa do desenvolvimento. A Figura 1 apresenta as fases do modelo de
referéncia utilizado neste estudo. Devido ao fato de apresentar apenas uma proposta, sem
aplicacdes praticas, a proposicao deste trabalho limitou-se as quatro primeiras fases do método.
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Figura 1 - Fases do desenvolvimento de projeto de servicos. Fonte: Adaptado de Forcellini (2015)

A fase de planejamento estratégico foi apresentada na introducdo, justificando a escolha do
tema.

A fase de Projeto de Requisitos tem como objetivo identificar sequencialmente os envolvidos,
reconhecer suas necessidades, transformd-las em requisitos técnicos, e definir as
especificagdes-meta do projeto. Por meio das especificacdes-meta € possivel determinar os
métodos para avaliagdo do desempenho do sistema.

A fase do Projeto Conceitual transforma as especificacdes-meta em um conceito de servigo,
compreende em: desenvolver alternativas de solu¢des, definir o conceito de servigo, € monitorar
a viabilidade. A etapa de desenvolvimento das alternativas de solucdes decompde as
funcionalidades do servigo, e como resultado gera op¢des. Na definicao do conceito de servico
€ realizado um julgamento da viabilidade destes conceitos por meio de uma matriz de avaliagao,
e em conjunto € realizada a etapa de monitoramento da viabilidade. Esta fase resulta nas
intencdes sob a forma dos beneficios que se pretende oferecer aos clientes.

A fase do Projeto do Processo compreende a identificacao e defini¢dao dos principais processos
envolvidos no sistema servico por meio de uma modelagem do sistema, incluindo a
caracterizacdo das interagdes entre os elementos.

Na Figura 1, pode se observar ainda, de forma resumida, a sequéncia das fases do trabalho com
as técnicas utilizadas, de acordo com o modelo de referéncia. As informagdes para o
desenvolvimento do servico foram levantadas mediante pesquisa exploratoria, onde coletaram-
se informacdes por meio de questiondrios online, entrevistas semiestruturadas com
responsaveis pela seguranga no trabalho em empresas, além de fontes secunddrias (jornais e
revistas). Nesse levantamento de dados buscou-se caracterizar o cendrio das industrias em
relacdo a NR 12, englobando a situacdo atual e as principais dificuldades referentes a
implementagao.

No projeto de requisitos as necessidades dos clientes foram identificadas a partir dos dados
coletados com empresas de diferentes tamanhos e ramos de atuagdo do setor industrial. As
necessidades levantadas sdo entdo convertidas em requisitos técnicos na forma de expressoes
mensuraveis, denominadas requisitos dos clientes. Para a identificacdo das especificacdes-meta
¢ utilizado o primeiro médulo do QFD (Quality Function Deployment — Desdobramento da
Funcdo Qualidade), denominado de casa da qualidade (MIGUEL, 2008). Este mddulo
estabelece uma relacdo entre as necessidades dos clientes e 0s respectivos requisitos técnicos,
resultando nas especificagdes-meta do servico.

O Projeto Conceitual parte das especificacdes-metas obtidas na fase de requisitos, onde gera-se
alternativas de solucdes com as quais € definido o conceito final do servico. A modelagem
funcional do servico € realizada, as suas fungdes sdo decompostas, e na sequéncia geradas
alternativas pelo método morfolégico. Estas alternativas de solugdes sao avaliadas, e as mais
adequadas sdo selecionadas conforme as especificacdes-meta.
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Na fase de projeto de servico busca-se converter um modelo conceitual (textual) em um modelo
grifico, para uma representacdo dos principais processos e respectivas atividades, de modo a
facilitar a visualizagcdo das relagdes entre elementos que compdem o servico.

2.1 Sistema Servico

A metodologia apresentada é fundamentada em uma visdo sist€émica, que engloba neste caso
oito elementos, sendo que as relagdes entre estes determinam como o sistema trabalha formando
um todo unitdrio, organizado e dindmico (HITOMI, 1979; MEADOWS, et al., 1972). Os
elementos do sistema servico sdo apresentados na Figura 2.
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Figura 2 - Sisema Servico. Fonte: Adaptado de Forcellini (2015).

3. Resultados

Esta secdo apresenta os resultados alcancados na execucdo das fases do modelo. Os meios
utilizados e seus resultados estdo descritos por fases e suas respectivas etapas.
3.1. Fase de projeto de requisitos

O objetivo dessa fase €, a partir da contextualiza¢do do problema, identificar as necessidades
dos clientes e transforma-las em especificacdes-meta por meio de requisitos técnicos.
3.1.1 Busca de Informacoes

Primeiramente foram identificados os perfis das empresas atuantes no nicho de assessoria a
adequacdo da norma NR 12, conforme o Tabela 1. Pode-se perceber que todas as empresas
focam no diagndstico e projeto, no entanto apenas algumas ofertam treinamento dos operadores
das maquinas e viabilizacdo da emissao de laudos técnicos.

Atividades Empresa Concorren Concorren Concorren Concorren Concorren Concorren

1 2 3 4 5 6 7
Treinamento X X X
Diagndstico X X X X X X X
Estudo de
Viabilidade X X X
Projeto X X X X X X X
Fabrlcagajo/ X X X
Instalacio
Laudo X X X X X
técnico

Tabela 1 - Empresas atuante no mercado de assessoria em NR 12.
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3.1.2 Necessidades dos clientes

A interpretacdo dos dados levantados por meio de pesquisas exploratdrias e entrevistas levou a
identificacdo das necessidades dos clientes, as quais foram ponderadas de acordo com a
frequéncia obtida no levantamento de dados. As necessidades identificadas sdo listadas na
Tabela 2 com o respectivo peso de ponderacao:

Dispor de meios para acompanhar a solicitacao (1) Qualidade das solugdes (eficiéncia e eficacia) (4)
Atendimento 4gil (2) Durabilidade das solucgdes (4)
Sigilo de informacdes (3) Manutencido/Checagem dos requisitos da norma (4)
Informacdes claras e precisas (3) Solugdes de baixo custo (5)
Capacitacio dos operadores (3) Pessoas qualificadas/profissionalismo (5)
Flexibilidade de atendimento (2) Respeito a prazos (5)
Presta¢do de bom atendimento (4)

Tabela 2 - Necessidades dos clientes identificadas com as respectivas ponderacoes.

3.1.3 Requisitos dos clientes

A partir de cada necessidade apresentada foram atribuidas caracteristicas de qualidade que
viabilizassem a mensuracdo das demandas dos clientes, ou seja, requisitos técnicos, com 0s
respectivos indicativos para orientar ao melhor parametro. Essas caracteristicas estao
apresentadas na Tabela 3.

Requisitos Melhor
Dias para entrega do diagndstico
Dias para entrega de or¢camentos
Dias para entrega de projetos
Horas de treinamento/capacitagdo dos operadores
Indice de retrabalho em documentos
Indice de retrabalho em procedimentos
Indice de retrabalho em projeto
Nuimero de cancelamentos de contratos
Numero de pacotes de servigos disponiveis
Numero de op¢des de interacdo com o consumidor
Nuimero de reclamacdes de atendimentos
Nuimero de reclamacdes de operadores de maquinas
Numero de reclamacdes por vazamento de informagdes do cliente
Quantidade de op¢des de solucdes
Tempo de resposta para reclamacdes
Tempo de resposta para solicitacdes
Itens padronizados
Nivel de detalhamento das especifica¢des dos projetos
Quantidade de métodos didaticos de treinamento
Indice de aproveitamento do treinamento dos operadores
Frequéncia de inspec¢des nas maquinas

o o D e D e > > > — — —

Tabela 3 - Requisitos identificados de acordo com as necessidades, com respectivos indicadores de qualidade.

3.1.4 Especificacoes-Meta do Sistema Servico

Utilizou-se neste estudo somente o primeiro desdobramento do QFD (Casa da Qualidade:
Necessidades x Requisitos), pois o objetivo foi somente obter as especificagdes-meta do
projeto, ndo sendo necessaria a matriz de correlacdo. O desdobramento da Casa da Qualidade
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segue na Figura 3.
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Figura 3 - Desdobramento da Casa da Qualidade - QFD.

Atribuiu-se uma ponderacdo entre as relacOes de necessidades e requisitos, classificando-as em
forte (9), moderada (3) e fraca (1). Em seguida foi realizado o desdobramento pela matriz de
relacionamento, de acordo com o peso de importancia das necessidades para os clientes. Com
o resultado desta quantificacdo da relacdo foi obtido o ranking dos requisitos do servigo,
indicando a ordem de relevancia dessas especificagoes.

As especificagdes-meta, ou requisitos do servigo, sdo objetivos que devem ser alcancados no
resultado do desenvolvimento do servigo, guiando na busca de solugdes e auxiliando como
critério de avaliagdo nas tomadas de decisdoes. Na Tabela 4 sdao apresentadas as especificagdes
do servigo com o correspondente objetivo.

Especificacoes Ranking Objetivo
Quantidade de métodos de 1 5 métodos de Educagio a Distancia (EAD),
capacitagao expositivas, praticas, video aula, textos guia)
Frequéncia de inspecdes das 2 Semestral
maquinas
Niimero de cancelamentos de 3 0
contratos
Numero de reclamacdes de 4 0
atendimento
Nivel de especifica¢des de projetos 5 100% de acuracidade ao projeto

Tabela 4 - Principais especificacdes-metas obtidas a partir do QFD.

Para este servico o resultado do desdobramento do QFD apresentou que o principal foco deve
ser voltado para a capacitacdao dos operadores das maquinas conforme a NR 12. Para atingir
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este objetivo foi proposto uma variedade de alternativas de ensino que possam contribuir no
envolvimento e na capacitacdo necessdria para a sustentacdo da NR 12 no decorrer do tempo.

O segundo requisito de relevancia apontado neste desdobramento do QFD, estd relacionado a
manuten¢do das maquinas e equipamentos para sustentar o atendimento aos requisitos da norma
ao longo do tempo. Para o atendimento deste requisito foi sugerido um acompanhamento
periddico junto ao cliente. Os demais itens mostram uma preocupagdo em relacdo ao
atendimento e qualidade dos servigos prestados, abordando o relacionamento entre a prestadora
e os clientes.

Os dois primeiros itens apontados pelo ranking do QFD (Figura 3), servem como diferencial
para a proposta de servico apresentada, pois, conforme a Tabela 1, em uma comparagdo com as
empresas ja existentes no mercado, o treinamento dos operadores e a manutengdo, apresentam-
se como fatores de oportunidade competitiva no mercado.

3.2. Fase do projeto conceitual
3.2.1. Estrutura Funcional

A modelagem funcional iniciou-se com a decomposi¢do das fungdes complexas em partes
menores ou subfuncdes, também chamadas de componentes funcionais. Este desdobramento é
apresentado na Figura 4, que apresenta a organizagdo hierdrquica das funcdes, sem
necessariamente seguir esta sequéncia dos eventos.

o
o ‘ Assessorar indlstrias
% para a implementacdo e
‘ manutencdo da NR 12
I | o
s 1 |
E Conhecer Propor Implementar Manter
= Mecessidades Solugdes Solugfes Solugdo
Analisar || Comparar : ||
o p Projetar : o Inspecionar Fornecer Acompanhar
o | Recursos com a i Plan ejar Ministrar L :
e : adequacgdes a i it magquinas/ Supaorte /Manitorar
= | Produtivos MNaorma Capacitagdo Capacitagdo : - &
= norma equipamentos (projeto e Solucdo
,—n'—| ,_|_| I informacde s)
[ ta- ta-
= Projeto Projeto Projeto Cagggta Capgggta Emitir ART/
= Informacional | Conceitual || Detalhado Tedrica Pratica Certificacio
2z
; < 4 Estudo . i Acompanha-
Diagnostico i — Projeto Treinamento Laudo/ART mento/
Viabilidade g
Manutencio

Figura 4 - Deconposi¢do funcional do servi¢o proposto.

Conforme observado na Figura 4, iniciou-se com o beneficio principal do servi¢o no primeiro
nivel, e para possibilitar a entrega deste beneficio, fez-se necessdrio a descri¢do das fun¢des no
nivel subsequente, compreendendo quatro subfuncdes: conhecer as necessidades do cliente,
propor solu¢des, implementar solucdes, € manter solugdes.

Essas subfungdes foram desdobradas e, para facilitar a geragdo das alternativas, foram
agrupadas em seis funcdes finais do servigo: Diagndstico, Estudo de viabilidade, Projeto,
Treinamento, Laudo/ART e Acompanhamento/Manutencdo. Tais funcdes finais foram
consideradas como elementos de um pacote de servicos.

3.2.2 Conceito do Servico

Para gerar as alternativas finais para o servigo utilizou-se o método morfoldgico, que consiste
em combinacao de diferentes elementos com o objetivo de encontrar solugdes para as fungdes
finais destacadas na decomposicdo funcional.
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Inicialmente foram citadas as funcdes do servigo e descritos os possiveis principios de solu¢do
para cada funcdo, para entio explorar as combinacdes que atendiam as especificacdes-meta do
servico. Quatro alternativas de solucdes, ou concepgdes (S1 a S4), foram geradas e descritas
textualmente, sendo elas:

* S1: O treinamento dos operadores ¢é realizado nas dependéncias da empresa
contratante, € o diagndstico € realizado de forma compartilhada entre a contratada e o
contratante. O estudo de viabilidade é realizado integralmente pela contratada. O
contratante escolhe se o projeto € realizado unicamente pela contratada, ou em parceria.
Os laudos sao realizados pela contratada, e a manuteng@o € conforme a defini¢ao do
contratante, podendo ser de forma periddica ou sob demanda;

7z

* S2: O treinamento dos operadores ¢é realizado nas dependéncias da empresa
contratante, € o diagndstico € realizado completamente pela contratada. O estudo de
viabilidade € realizado totalmente pela contratada. O projeto € realizado em parceria. Os
laudos sdo realizados pela contratada, e a manutencdo € de forma periddica ou sob
demanda;

* S3: No treinamento dos operadores € apenas fornecido o material de apoio, e o
diagnostico é realizado integralmente pela contratada. O estudo de viabilidade é
realizado totalmente pela contratada. O projeto € realizado em parceria. Os laudos sdo
realizados pela contratada, e a manutencdo ¢ somente sob demanda;

* S4: O treinamento é EAD para a etapa tedrica, e a contratada oferece os recursos para
o cliente realizar os diagndsticos. O estudo de viabilidade € realizado em conjunto com
a contratante. O cliente € responsdvel pelos laudos/ART, e a manutencao é realizada
somente sob demanda.

Para a escolha da alternativa final foi utilizada uma matriz de avaliacdo, onde os requisitos do
servico foram utilizados como critério de avaliacdo e os pesos utilizados para a ponderacao

foram

provenientes da somatdria do ranking obtido pelo primeiro médulo do QFD. Adotou-se

a alternativa S1 como critério de comparacao, pois foi considerada a alternativa mais versétil e
que mais abrange as necessidades de diferentes clientes. Os resultados s@o apresentados na

Tabela 5:
Soma Alternativas
Requisitos do Servico (QFD) S1 S2 S3 S4
Meétodos didéticos de treinamento dos operadores 220 R 0 - -
Frequéncia de inspecdo dos requisitos 215 E - - -
Nivel de detalhamento das especificacdes de projetos 182 F 0 0 -
Horas de treinamento/capacitagdo dos operadores 176 E 0 - -
Indice de retrabalho em documentos 161 + + -
L R
Tempo de resposta para solicitacdes 155 ~ 0 - -
Dias para entrega de diagnéstico 151 E - - -
Dias para entrega de orcamentos 151 N 0 0 +
Dias para entrega de projetos 139 C - - -
Indice de retrabalho em projeto 134 I 0 0 +
Indice de aproveitamento da capacitagio dos operadores 125 A 0 - -
Nuimero de pacotes de servicos disponiveis 99 - - -
Negativos 4 8 10
Positivos 1 1 2
Global -3 -7 -8
Peso -443 -1119 -1338
Total

Tabela 5 - Matriz de avaliacdo.
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Por meio da compara¢do e ponderagdo entre as alternativas foram realizados os cdlculos dos
escores totais que apontaram a alternativa S1 como a mais adequada, por melhor atender os
requisitos do servico.

3.3. Fase de projeto do processo

Para a representacdo dos elementos do servico foram identificados e caracterizados os
componentes dos oito elementos que compde o sistema servico, conforme Figura 2. Estes
componentes foram representados em um mind map (mapa mental) apresentado na Figura 6.

Ap6s o detalhamento dos elementos do sistema servico, foi utilizado um mapeamento do
processo do servigo. Essa modelagem foi realizada por meio de um Blueprint, de modo a
representar a abrangéncia dos processos de servigos, os pontos de contato com os clientes, e as
evidencias fisicas a partir da perspectiva dos clientes (FITZSIMMONS, 2014). O Blueprint é
apresentado na Figura 7, sendo dividido conforme as fung¢des finais definidas na matriz de
desdobramento funcional (Figura 4).
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Figura 5 - Mind map para visualizagcdo dos elementos do sistema servigo proposto.

O Blueprint destaca o envolvimento das pessoas no processo, € dividido entre back office e
front office. O back office compreende as atividades realizadas fora da visao do cliente, também
denominado retaguarda, enquanto o front office corresponde a linha de frente, atividades que
tem interacdo direta com o cliente.

O servico representado na Figura 6 inicia-se pela etapa de visita, onde € realizado o contato
inicial com o cliente, o levantamento inicial das necessidades e uma projecdo de servigos e
custos para a definicdo do pacote de servicos a ser contratado. O diagndstico corresponde a
etapa de formalizacdo e detalhamento da situacdo atual do inventdrio de mdaquinas e
equipamentos do cliente. A partir das informagdes do diagndstico € realizado um projeto para
atender os requisitos da NR 12. A capacitacao dos operadores € dividida em etapa tedrica e
prética, com avaliagdo em ambas, de modo a assegurar a assimilacdo dos conteudos da norma.
A partir da avaliacao e atendimento dos requisitos da NR 12, sdo emitidos os laudos e ART’s.
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Figura 6 - Blueprint do servigo proposto.

Como mencionado, um diferencial oferecido é a manutenc¢ao periddica, ou conforme demanda
do cliente, para garantir a continuidade das adequagdes realizadas. Destaca-se que ao final de
cada etapa € realizada pelo cliente a verificacdo e aprovacado das entregas para a continuidade
do processo.

4. Consideracoes finais

O presente estudo apresentou a aplicagdo de um modelo de referéncia de desenvolvimento de
servicos que visa auxiliar no problema da ma estrutura¢io de empresas de servicos. Este modelo
de referéncia apresenta versatilidade de desenvolvimento em diferentes segmentos de servicos,
e para exemplificar este modelo de referéncia foi proposta uma empresa de assessoria para
implementacdo e manuten¢do da norma regulamentadora de seguranca no trabalho em
madquinas e equipamentos (NR 12).

Observa-se que o uso deste modelo proporcionou o desenvolvimento estruturado de uma
proposta de negdcio, favorecendo a identificacio, o controle e a organizacao das varidveis de
um sistema servigo. Acredita-se que seguindo este modelo de referéncia o servigo resultante
esteja melhor estruturado para atuagdao no mercado.

Com base em um panorama do mercado, seguindo as fases inicias do modelo de referéncia,
foram levantadas necessidades de possiveis clientes e relacionadas aos requisitos técnicos. A
partir do cruzamento destas informacdes, identificou-se uma lacuna de mercado em que o
servico proposto deveria focar no treinamento dos operadores das maquinas e na manutencao
da norma a longo prazo. Com a decomposi¢do funcional definiram-se as etapas de um pacote
de servigos, que possibilitariam se adequar as solicitagdes especificas de cada cliente.

Para estas etapas, foram indicadas possiveis alternativas para executar as funcdes do servico e
selecionadas conforme os requisitos do servico. Estas func¢des foram modeladas para
visualizac¢do geral do processo do servigo contendo os elementos e ressaltando as interagdes
entre prestador e cliente.

Identifica-se como limitacdo deste estudo, que ndo foram contempladas todas fases que
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compdem o modelo de referéncia utilizado. Sugere-se que em trabalhos futuros seja aplicado
em todas as etapas com uma possivel prototipagem e implementacdo do servico, além da
aplicac@o em outros segmentos de servigos.
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