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A Metodologia de Ensino Project-Based Learning no Desenvolvimento de Competéncias do
Administrador: uma Pesquisa-Aciao com o Modelo Service Engineering

1. INTRODUCAO

O setor servigos ¢ a atividade econdmica mais importante em nivel global pela sua capacidade
de gerar riqueza e empregos. Mudancas no ambiente de negdcios, no mercado e no desenvolvimento
tecnoldgico influenciam o desenvolvimento de servicos. Em uma perspectiva de orientacdo para o
mercado, as empresas buscam inovar, oferecendo aos consumidores novas e melhores formas de
satisfazer as suas necessidades e desejos. Para isso, os gestores precisam estar atentos aos problemas
de consumo enfrentados pelos consumidores, bem como as oportunidades oferecidas pela tecnologia,
de forma a propor solugdes baseadas em servigos que gerem valor percebido.

Na mesma linha, a formacdo de futuros gestores nos cursos de Administragdo no Brasil
reconhece que a forma de dirigir as empresas esta em transformacao, o que leva a mudancas no tipo
de profissional necessario para fazer parte desse contexto. Nesse sentido, o Conselho Nacional de
Educacao (CNE) do Ministério da Educag¢ao (MEC) aprovou, no dia 10 de julho de 2020, as novas
Diretrizes Curriculares Nacionais (DCNs) para os cursos de bacharelado em Administracdo. No
documento oficial, uma premissa € que os profissionais formados nas instituigdes de ensino devem
ser capazes de aplicar o que aprenderam, sendo o professor um facilitador no emprego de conceitos
teoricos em atividades praticas que simulem eventos reais nas empresas. Por esse motivo, o
documento sugere o uso de metodologias ativas de ensino e o aprender fazendo (learn by doing).

As metodologias ativas sdo processos educacionais interativos de conhecimento, pesquisa,
analise, exame e tomada de decisdes individuais ou em grupo em sala de aula, sendo a finalidade
encontrar solugdes para problemas propostos (MINEIRO et al., 2018). Entre os aspectos trabalhados
nas metodologias ativas se tem a resolu¢do de problemas. Esse tipo de atividade de ensino pode ser
desenvolvido por meio da metodologia PBL (Problem-Based Learning ¢ Project-Based Learning -
PBL). O PBL comega com apresentar aos alunos uma situagao problema ou projeto que envolve novos
conceitos. A partir dai, os alunos trabalhando em grupo, devem compreender o contexto e
especificidades do problema ou projeto, definir metas, alocar recursos apropriados e determinar a
metodologia a ser usada para resolver o problema ou projeto. O professor, por sua vez, assume o papel
de facilitador do processo de aprendizagem. Além disso, os alunos precisam ser capazes de
administrar o tempo, tomar decisdes, aprender de forma autdnoma e com seus pares (LORD et al.,
2012).

Uma proposta de curso de graduacdo em administracdo desenvolvida a partir das novas
Diretrizes Curriculares Nacionais, estabelece que ao longo do curso, o aluno deve desenvolver as
seguintes competéncias (MEC, 2020): (1) integrar conhecimentos fundamentais ao administrador; (2)
abordar problemas e oportunidades de forma sistémica; (3) analisar e resolver problemas; (4) aplicar
técnicas analiticas e quantitativas na andlise de problemas e oportunidades; (5) ter prontidao
tecnologica e pensamento computacional; (6) gerenciar recursos; (7) ter relacionamento interpessoal;
(8) comunicar-se de forma eficaz; e (9) aprender de forma autonoma. Pelas suas caracteristicas, o PBL
¢ uma metodologia de ensino que contribuiria para o desenvolvimento, em maior ou menor grau, de
todas as competéncias almejadas. No entanto, hd ainda escassez de evidéncias empiricas que
comprovem tal consideracao. Como exposto por Ayres e Cavalcanti (2020) ainda se faz necessaria a
realizacdo de pesquisas empiricas sobre a contribui¢ao das metodologias de aprendizagem ativa (entre
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eles o PBL) para o desenvolvimento de competéncias necessarias a formagdo profissional do
administrador, principalmente pesquisas que abordem a percepc¢ao dos estudantes sobre o processo de
aprendizagem e os resultados alcancados com essa forma de ensino-aprendizagem. Neste sentido, o
objetivo deste trabalho ¢ descrever a aplicagdo do PBL em uma situagdo real de ensino-aprendizagem
e avaliar, sob a perspectiva dos estudantes, a contribuicdo dessa metodologia no desenvolvimento de
competéncias necessarias a atuacdo do Administrador.

2. CONTEXTO INVESTIGADO
2.1 Ambito de pesquisa

A disciplina intitulada “Administragao Estratégica de Servigos em Rede” ¢ ministrada no 8°
semestre do Curso de Administracdo oferecido pela Instituicdo de Ensino Superior na qual a presente
pesquisa foi realizada. Dentre as competéncias a serem praticadas pelos alunos no decorrer da referida
disciplina esta a abordagem de problemas e oportunidades de forma sistémica, citada na introdugao
deste trabalho, referentes a atividades de servigos. A essa competéncia, estao associadas habilidades
como formular problemas e/ou oportunidades, utilizando empatia com os usudrios das solugdes,
diagnosticar causas provaveis e elaborar solucdes criativas e eficazes para problemas em gestao e em
projeto de servicos. A servigo dessa competéncia e dessas habilidades sdo abordados na disciplina
conteudos como as especificidades dos servicos € o seu impacto na gestao de suas atividades,
mensuracao da qualidade em servigos e elaboragdo de projetos de servigos.

Ao abordar o conteudo acerca de projetos de servigos, fez-se uso da metodologia de
aprendizagem ativa PBL com o intuito de desenvolver as habilidades e competéncia apresentadas. Os
alunos vivenciaram a aplicagdo da metodologia Service Engineering (PEZZOTTA, et al., 2014) para
projetar um servico de entrega de compras de supermercado online (compra online e entrega
domiciliar de produtos comercializados em supermercados), cuja demanda sofreu forte expansao
durante a pandemia da COVID-19 (HORTA; SOUZA; MENDES, 2020). A formula¢do dessa
oportunidade de negodcio, comegou com uma pesquisa (survey) junto a usuarios (atuais e em potencial)
em um processo empatico com esses. O projeto seguiu aplicando as ferramentas analiticas para o
desenvolvimento do servico sugerido, previstas na propria metodologia Service Engineering proposta
por Pezzota et al. (2014), descrita a seguir.

2.2 Service engineering

Service engineering (SE) é uma area de conhecimento voltada para o desenvolvimento e
design de servigos com o propdsito de aumentar o valor percebido pelo cliente. “E uma abordagem
racional e heuristica baseada na discussdo de alternativas, objetivos, restricdes e procedimentos, por
meio da ado¢do de métodos de modelagem e prototipagem” (PEZZOTTA et al., 2014, p. 51, tradugao
nossa). De acordo com Trevisan e Brissaud (2017), no ambito do SE, diversas metodologias para o
desenvolvimento e design de servicos foram desenvolvidas. Algumas delas enfatizam a gestao dos
pontos de contato empresa-consumidor, como no modelo “Momento da Verdade” que toma
emprestada das touradas a metafora para mostrar a importancia de pontos de contato com clientes
(NORMANN, 1991). Em uma perspectiva mais ampla, o modelo Servuction foi o primeiro a
conceitualizar o servigo dentro da teoria de sistemas. Assim, o servico comeca a ser entendido como
um sistema que integra marketing, operagdes e clientes (LANGEARD et al., 1981). Os autores
cunharam o termo sistema servuction (combinando os termos service e production) que descreve a
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combinagdo do ambiente fisico visivel aos clientes e dos elementos que, apesar de invisiveis aos
consumidores, contribuem para a prestacdo do servico. Seguindo a mesma linha ha os modelos de
Bullinger, Fahnrich e Meiren (2003), Luczak, Gill e Sander (2007) e Pezzotta et al. (2014). Este tltimo
foi o modelo seguido na aplicacao do PBL. Optou-se por esse modelo porque suas etapas e ferramentas
sdo claramente definidas e cléssicas, o que facilitou a estruturagdo do PBL.

O modelo SE (Figura 1) considera duas grandes areas: a do cliente ¢ a da empresa. Na area do
cliente, a primeira etapa do processo consiste no levantamento das necessidades do cliente e a sua
comparagdo com o portfolio de servicos ja existente na empresa (quando o servico ja ¢ oferecido). O
resultado dessa comparacdo ¢ a identificacdo das necessidades dos clientes ndo atendidas pela
empresa. Para tanto, nesta primeira etapa do processo, o modelo SE prevé a utilizagao de pesquisa de
mercado, por meio de técnicas como grupo focal, observagdo, entrevistas, questiondrios etc.
(PEZZOTTA et al., 2014).

Figura 1 - Metodologia Service Engineering
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Fonte: Pezzotta et al. (2014, p. 52, tradugdo nossa).

Identificadas as necessidades dos clientes, o processo do SE foca na area da empresa,
abrangendo a prototipagem ¢ a validacdo do processo de servi¢o. Na prototipagem do processo, 0s
gestores transformam as necessidades em requisitos de design por meio de uma Arvore de Requisitos
do Servigo e na sequéncia elaboram o projeto de processo. A Arvore de Requisitos do Servigo mostra
arelacdo entre as necessidades do consumidor e os recursos do fornecedor. Ela ¢ construida em quatro
niveis, transformando as necessidades em desejos, os desejos em requisitos de design e os requisitos
de design em especificagdes de design, estas subdivididas em atividades e recursos. As necessidades
ndo atendidas do cliente devem ser expressas em termos de resultado esperado pelo cliente do servigo
e/ou desempenho (PEZZOTTA et al., 2014). Por exemplo, o cliente tem a necessidade de se sentir
um cidaddo socialmente correto evitando desperdicio. A identificagdo dos desejos a partir das
necessidades deve considerar como o consumidor deseja satisfazer as suas necessidades. Eles podem
ser subdivididos, se necessario, para esclarecer melhor o seu conteudo. Seguindo com o exemplo, o
cliente pode ter o desejo de ndo receber embalagens excessivas com as compras de supermercado
online.

Os requisitos de design representam como a companhia pode satisfazer os desejos do cliente,
especificando ou restringindo as op¢des disponiveis para satisfazer os desejos. Seguindo o exemplo,
um requisito de design seria utilizagdo de embalagens reutilizaveis nas compras de supermercado
online. Por fim, as especificagcdes de design representam o que o processo de design do servigo (ndo
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criado ainda) tem intenc¢do de fazer para entregar o requerimento de design. Este elemento tem como
objetivo prover informacao explicita para o processo subsequente de design e desenvolvimento em
termos de atividades e recursos técnicos € humanos (PEZZOTTA et al., 2016). No exemplo, para a
entrega de compras de supermercado onl/ine com embalagens reutilizaveis, atividades seriam a gestao
da circulacdo de embalagens reutilizaveis, os recursos técnicos seriam as embalagens reutilizaveis e
os recursos humanos as pessoas que trabalhariam diretamente nessas atividades.

Os quatro elementos, necessidades, desejos, requisitos de design e especificagdes de design
(atividades e recursos), estdo conectados hierarquicamente. Por tanto, ¢ possivel apresentar essa
hierarquia de forma gréfica utilizando-se uma arvore de requisitos de servigo (SRT do inglés Service
Requirements Tree) (Figura 2).

Figura 2 - Arvore de Requisitos de Servigo
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Fonte: Pezzotta et al. (2014, p. 53, traducao nossa).

Como observado na figura, todos os recursos internos do fornecedor, em forma de atividades,
artefatos e pessoas, estdo conectados com a satisfacdo das necessidades do consumidor, passando
pelos requisitos de design e os desejos. A partir dessa hierarquia entre recursos e necessidades e
considerando-se a limitacdo de recursos disponiveis nas organizagdes, ¢ necessario se identificar as
areas mais importantes em que a empresa deve focar seus esforcos para o sucesso na satisfagdo das
necessidades do cliente (PEZZOTTA et al., 2016).

Para tanto, utiliza-se a matriz desdobramento da fun¢do qualidade (QDF do inglés Quality
Function Deployment) de forma simplificada. A matriz QFD repercute nas decisdes sobre os
requisitos do servico. Serve para traduzir a “voz do cliente” em varios estagios do desenvolvimento
de novos servicos, de modo a refletir as necessidades e desejos dos clientes no servigo desenvolvido.
O objetivo ¢ reduzir a duragdo do ciclo de desenvolvimento do servigco enquanto melhora,
simultaneamente, a qualidade e entrega a um custo e periodo menor. Em outras palavras, a matriz
QDF auxilia na identificacdo dos requisitos criticos, priorizando-os quantitativamente (PEZZOTTA
etal., 2016).

Na versdo adaptada do QFD no SE, primeiramente, um peso ¢ atribuido para cada elemento
da arvore do servigo a fim de quantificar a importancia do elemento de nivel inferior para
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satisfazer/atender o elemento de nivel superior a ele vinculado: desejos para necessidades; requisitos
de design para desejos; especificacdes de design para requisitos de design; de recursos para
especificagdes de design (PEZZOTTA et al., 2016). Por exemplo, a importancia do recurso
“embalagens reutilizaveis” ¢ grande para o requisito de design “entregas utilizando-se embalagens
reutilizdveis”, que por sua vez ¢ muito importante para se ter um servico alinhado ao desejo do
consumidor de “ndo receber embalagens excessivas com as compras de supermercado online”. Nesse
exemplo, como os elementos do nivel inferior sdo muito importantes para satisfazer o elemento do
nivel superior, o peso serd 9. Para elementos importantes, mas nao fundamentais, para satisfazer o
elemento do nivel superior, o peso sera 3. Ja para elementos do nivel inferior que ndo sdo essenciais
para satisfazer o elemento do nivel superior, o peso sera 1.

Para elaborar a matriz QDF pode ser utilizada uma planilha Excel. Cada nivel da arvore SRT
deve ser analisado em uma matriz. Os elementos do nivel superior ficam nas colunas e os do nivel
inferior nas linhas. No cruzamento das linhas com as colunas, coloca-se o peso (1, 3 ou 9) que o item
da linha tem na satisfacdo do item na coluna. Depois, ¢ feita a somatdria da importancia (peso) do
item da linha no item da coluna multiplicado pela importancia (peso) do item da coluna, resultando
nos pesos absolutos dos itens sendo avaliados (Figura 3).

Figura 3 - Exemplo de matriz desdobramento da funcao qualidade (QDF) simplificada
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Fonte: Autores (2021).

Ap6s a construcao da arvore dos requisitos de design e a priorizagdo de seus itens por meio da
matriz QFD, a proxima fase € o processo de design, que consiste em desenhar a representagdao dos
processos de servico para atender os requisitos de design (com atencdo especial as destacadas pelo
QFD). Neste caso, o blueprint de servigos ¢ sugerido (PEZZOTTA et al., 2014). O service blueprint
ou diagrama de fluxo de processo do servico contém as atividades que devem ser desempenhadas na
realizagao do servigo, separando-as, conforme acontegcam na presenca (linha de frente) ou nao
(retaguarda) do cliente, por uma linha chamada linha de visibilidade. Por sua vez, as atividades
executadas na “retaguarda”, sdo apresentadas segundo as divisdes organizacionais em que sao
executadas, como por exemplo: suporte ao pessoal de linha de frente, produgdo e geréncia (Figura 4)
(CORREA; GIANESI, 2018).

A Figura 4 apresenta um exemplo de blueprint de servigo simplificado. Na primeira camada,
tem-se a jornada do cliente, ou seja, as etapas vivenciadas pelos clientes no processo de prestacao de
servigos. Dando suporte a essas etapas, t€ém-se as atividades de linha de frente e de retaguarda
representadas pelos retangulos e que podem ser executadas por diferentes pessoas ou até
equipamentos, no caso de automacao. Portanto, os retangulos ndo descrevem cargos e sim fungdes e
uma mesma pessoa pode executar atividades de linha de frente e de retaguarda em diferentes
momentos. A elabora¢do do diagrama de fluxo do processo de servigo inicia-se com o mapeamento
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da jornada do cliente. Em seguida, identificam-se as interagdes entre o cliente e o pessoal de contato,
descrevendo-se as atividades destes ultimos. Sucessivamente, avan¢a-se na definicdo das atividades
do pessoal de suporte, producao e geréncia (CORREA; GIANESI, 2018).

Figura 4 - Exemplo de diagrama de fluxo de processo do servigo
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Com o projeto do processo de servico, se finaliza a fase de prototipagem do SE e se passa para
a validagdo. Na etapa de validacdo do processo do SE se faz a prototipagem, que tem o objetivo de
tornar tangivel e visual um projeto, da forma mais rapida e econémica possivel. O usudrio potencial
deve interagir com o modelo/prototipo, avalia-lo e fornecer insumos para sua evolucido e
aperfeicoamento (PEZZOTTA et al., 2016).

Também se deve ouvir uma amostra representativa de consumidores. E importante saber o
que os usuarios pensam e como se sentem com relagdo ao servigo. Para tanto, se deve recorrer
novamente a pesquisa de mercado, realizando entrevistas, grupos focais ou levantamentos. O objetivo
¢ validar o projeto de servico desenvolvido.

Se deve simular a funcionalidade da solu¢do proposta (incluindo os processos internos) e
verificar possiveis erros e realizar ajustes. Desta forma, o blueprint do servigo deve ser traduzido para
softwares de simulagdo (PEZZOTTA et al., 2016), como por exemplo, ProModel Process Simulation,
Arena e SIMULS.

3. INTERVENCAO PROPOSTA



A pesquisa-agdo foi o método de pesquisa empregado no presente trabalho. Sua escolha se deu
pelo fato desse método ter sido amplamente aplicado no processo de investigacdo sobre a pratica
docente, com o propoésito de aprimoramento (MORALES, 2016). Como exposto por Maksimovic
(2012), a pesquisa-agdo, por suas caracteristicas de investigagao, esta trazendo uma nova qualidade a
pratica educacional. No processo de pesquisa-a¢do, o pesquisador toma agdo, deixando de ser mero
observador da realidade investigada, interagindo com os demais envolvidos com tal realidade na busca
por geracdo de conhecimento e mudanga da realidade (TURRIONI; MELLO, 2012).

Para avaliar a implementacdo do PBL com o propdsito de desenvolver as habilidades e
competéncia objetivadas, os dados foram coletados por meio de observagdes em sala de aula, analise
dos projetos desenvolvidos pelos alunos, realizagdao de grupo focal, com cerca de 15 participantes, e
aplicacdo de questionarios sobre as expectativas (no inicio do PBL) e percep¢des (apds a conclusido
do PBL) dos alunos sobre a metodologia de aprendizagem ativa PBL. Do total de 52 inscritos na
disciplina, 43 alunos responderam os questionarios.

A Figura 5 apresenta os procedimentos adotados na pesquisa-agao.

Figure 5 — Procedimentos de pesquisa
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4. RESULTADOS OBTIDOS

A disciplina de “Administragdo Estratégica de Servicos em Rede”, contexto no qual esse
estudo foi realizado, vem sendo conduzida nos ultimos anos por meio de aulas expositivas combinadas
com metodologias de aprendizagem ativas mais centradas no professor (LORD et al., 2012), como
Brainstorming, Pensar, Compartilhar e Socializar (Think-Pair-Share - TPS), Estudos de Casos e Sala
de Aula Invertida. O PBL, metodologia mais centrada nos alunos, foi introduzido como forma de
ensino e aprendizagem no primeiro semestre de 2021, em ambiente virtual de ensino. Os alunos, em
grupos de 4 a 5 integrantes, experienciaram no PBL o desenvolvimento do projeto de um servigo de
mercado online durante aproximadamente dois meses. Ao total, formaram-se 10 grupos.

Seguindo o modelo SE de Pezotta et al. (2014), os alunos vivenciaram as seguintes etapas: 1)
analise das necessidades dos clientes; 2) prototipagem do processo, subdividido em identificagdo dos
requisitos de design e projeto do processo; e 3) validagdo do processo. A Figura 6 apresenta essas
etapas e as ferramentas utilizadas em cada fase, bem como o tempo disponivel para a sua execugdo e
os momentos de inspe¢do do projeto.

As aulas foram essencialmente programadas para o desenvolvimento do projeto, no sentido de
auxiliar os alunos na elaboragdo da proposta de servigo a ser entregue, tomando-o como meio para



ensinar “on demand” as ferramentas previstas na metodologia de Service Engineering de Pezotta et
al. (2014).

De uma forma geral, as aulas iniciavam com a explicagdo da etapa do Service Engineering a
ser desenvolvida e das ferramentas a serem utilizadas. Explorava-se ndo s6 como a ferramenta deveria
ser aplicada como também a importancia dela no processo do projeto de servigo, o tipo de informacao
e resultados que cada uma delas acrescentava ao projeto. A aplicacdo de cada ferramenta exigiu dos
alunos uma reflexdo em grupo e depois uma exposicao das suas ideias e indagagdes para a classe,
gerando um rico debate sobre desenvolvimento e design de servicos.

Figura 6 — Estrutura utilizada no desenvolvimento do projeto de servigo

= Survey com clientes « Arvore de « Blueprint do « Infografico (do
ou clientes em requisitos do servico APP)
potencial desse tipo servico )
dde sc:;f\:lgo Pal:":\ * Survey com
L eiré sfsing‘]i(; eas * Matriz QFD clientes ou clientes
simplificada em potencial desse

desejos dos clientes i :
tipo de servigo

para identificacdo

. Pesquisa sobre da percepgio dos
servigo de mercado clientes sobre o
online APP
Gate review (inspecio) 1 Gate review (inspecio) 2 Gate review (inspecio) 3 Apresentacio final do projeto

Fonte: Autores (2021).

Ap6s cada etapa tratada, cada grupo se dedicava em classe e extraclasse a elaboragdo da parte
correspondente no seu projeto. O professor, em aula, também atendia os grupos individualmente para
auxiliar na confec¢ao do projeto e sanar eventuais duvidas sobre a aplicagdo das ferramentas. Além
disso, como exposto na Figura 6, depois de cada etapa havia um Gate Review. Os grupos realizaram
apresentacoes orais ¢ em PowerPoint nos Gate Reviews, documentando a aplica¢do das ferramentas
e os resultados alcangados em cada etapa, permitindo uma avaliagdo continua dos projetos. Um
feedback ap6s cada apresentagdo era imediatamente efetuado permitindo a realiza¢do de ajustes no
projeto.

Como todos os grupos seguiram o mesmo cronograma, tinham como objetivo o projeto de um
mesmo tipo de servico e utilizaram a mesma metodologia para o seu desenvolvimento, a complexidade
e os esfor¢os demandados na condugdo dos projetos foram equivalentes. Como exposto por Lantada
etal. (2013), estabelecer um mesmo nivel de dificuldade nos projetos ¢ uma das preocupagdes centrais
e se apresenta muitas vezes como uma barreira para a implementagdo do PBL.

Na primeira etapa, cada grupo preparou um questiondrio no google forms para captar as
necessidades e desejos dos clientes, referente ao servigo de mercado online. A amostra (por
conveniéncia) utilizada pelos alunos no survey foi em média de 107 (desvio padrio = 7,4)
entrevistados. Os grupos, em geral, identificaram como sendo as principais necessidades a serem
atendidas a praticidade de se fazer compra sem sair de casa, a economia de tempo e o isolamento
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social devido a pandemia da COVID-19. As formas como essas necessidades deveriam ser atendidas
(desejos dos clientes) apresentaram convergéncias e variagdes. Em termos de convergéncia, sdo
exemplos: a facilidade no uso do App (App intuitivo), acesso a ampla variedade e alta qualidade de
produtos, agendamento de entrega e fretes justos. Por outro lado, uso de embalagens sustentaveis,
cartdo fidelidade, combos e promocdes sdo exemplos de desejos que foram captados por diferentes
grupos.

A partir desses resultados, os alunos elaboraram a arvore dos requisitos de design do servico,
primeira parte da etapa de prototipagem do processo. O principal desafio na elaboragdo da arvore foi
a definicdo dos requisitos de design, ou seja, da forma como o servigo sendo proposto poderia
satisfazer os desejos dos clientes. Intenso debate, criatividade e variedade de proposi¢des advieram
em cada grupo. Neste momento, os alunos comegaram de fato a projetar o servico em fun¢do da voz
do cliente (necessidades e desejos) captada pelo survey e a perceber a conexao entre as etapas da
metodologia e suas ferramentas.

As arvores apresentaram em média 28 (desvio padrao = 5,1) itens, compondo hierarquicamente
as necessidades, desejos, requisitos de design e especificagdes de design, subdivididas em atividades
e recursos técnicos € humanos. Os alunos desenvolveram arvores concisas com conexdes claras entre
os elementos de um nivel e seu subsequente, permitindo entender as propostas sendo elaboradas para
atender aos desejos dos clientes e as atividades e recursos essenciais para sustentar essas propostas.

Ap6s a elaboragdo da arvore, os alunos utilizaram a matriz QFD adaptada para ponderar os
requisitos, atividades e recursos e assim identificar aqueles mais relevantes para atender as
necessidades e desejos dos clientes e que deveriam ser o foco de aten¢do para a elaboracio do processo
de prestacao de servigos (proximo passo).

O processo de prestagdo de servigo foi mapeado utilizando a ferramenta service blueprint. As
atividades contidas no blueprint foram elaboradas e conferidas com base nas especificacdes de design
(com atencdo especial as destacadas pelo QFD) de modo que essas estivessem conectadas a um ou
mais requisitos de design, representando no mapeamento efetivamente como esses seriam cumpridos.
Quando uma especificacdo de design ndo apresentava uma atividade correspondente no blueprint ou
uma atividade presente no blueprint nao estava conectada a uma especificagdo de design, os alunos
tinham que avaliar e decidir, se deveriam mudar o processo a fim de retirar essas atividades, abordar
as especificacdoes ausentes, ou omiti-las, se consideradas irrelevantes. Desta forma, os alunos
conseguiram formular processos de servigos alternativos capazes de lidar com os desejos e
necessidades dos clientes.

A ultima etapa vivenciada pelos alunos foi a valida¢do do processo. A fronteira do modelo
formulado foi limitada a jornada do cliente. Isso implicou ndo abranger as atividades de linha de frente
e retaguarda que sustentam essa jornada e que exigiriam a tradugdo do service blueprint desenvolvido
para um software de simulacao.

Desta forma, os grupos desenvolveram um protdtipo na forma de infografico com as telas que
seriam acessadas pelos clientes ao fazer uso do App do servi¢o de mercado online. As telas e
explicagdes do funcionamento (na forma de video) foram inseridas em um novo formulario no google
forms seguidos de perguntas sobre a funcionalidade do App, da sua utilidade, intengao de uso e
recomendacdo para terceiros. Nesta nova pesquisa, a amostra (por conveniéncia) utilizada pelos
alunos foi em média de 97,5 (desvio padrao = 16,8) entrevistados. Os resultados indicaram uma média
de 79,6% (desvio padrao = 10,9) de inten¢ao de uso dos Apps ¢ 77,1% (desvio padrao = 11,2) de
indicacdo para terceiros.

O PBL, por meio do modelo Service Engineering, permitiu a integragdo de conhecimentos
distintos, de ferramentas de elaboragdao de projetos que se somaram na busca de um resultado. A
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aprendizagem de forma autonoma, além da elaboracao das proprias solugdes a partir das ferramentas
fornecidas, foi estimulada pela necessidade de busca de informacgdes sobre esse tipo de servigo. Além
da pesquisa com clientes em potencial, conhecer o que ¢ esse servico e como esse vem sendo oferecido
no mercado foi essencial para iniciar a prototipagem e conceber solugdes desejaveis pelos clientes e
que ao mesmo tempo trouxessem alguma inovag¢do. Embora estruturado e embasado em um conjunto
de ferramentas de projeto, esse processo exigiu criatividade, inovagdo e visao sistémica por parte dos
alunos. Para o desenvolvimento de uma solugdo para o desafio proposto foi necessario enxergar todo
o0 projeto por meio das etapas e ferramentas que o formavam, carregando de uma etapa para a outra as
informagdes e resultados sendo gerados. S6 assim era possivel identificar erros e falhas no projeto e
fazer os ajustes necessarios para uma solucao assertiva, considerando todos os fatores envolvidos.

Os alunos, no decorrer do projeto foram estimulados a perceberem essa necessidade de
integracao de informagdes e visdo sistémica, verificando constantemente se estavam ou nado
carregando de uma etapa para a outra o que ja tinha sido desenvolvido. Os check lists mais complexos
foram das conexoes entre a arvore dos requisitos de design e o service blueprint e entre a jornada do
cliente presente no service blueprint e o prototipo do App. Foram as fases que exigiram maior numero
de ajustes.

De acordo com a estrutura utilizada na conducao dos projetos e as principais habilidades e
competéncia a serem desenvolvidas, os aspectos avaliados na elaboracdo dos projetos foram: a
aplicacdo correta das ferramentas, a integracdo e conexao entre as etapas do modelo do Service
Engineering (visao sist€émica), resultando em um servigo que de fato atendesse as necessidades e
desejos dos clientes captadas inicialmente e a criatividade e inovacdo inseridas nas propostas de
servico. Os resultados dos trabalhos foram bastante satisfatorios quando analisados por esses aspectos.
A média alcangada pelos grupos foi de 8,7 (desvio padrdo = 0,9).

Figura 7 — Percepgao dos alunos sobre a aprendizagem promovida por meio do PBL

Ter visdo sistemica  [INNEIGNGGGGGGGNGNGNNNNN 65,10%
Ser criativo e inovado [N /2, 10%
Comunicar-se de forma escrita, oral e grafica | NNNNEIEIEGNG@EE 39,50%
Projetar e analisar servicos [ NG  ©0,70%

Formular e conceber solugdes desejaveis de projetos na
area de servigcos

Aprender de modo autdnomo e ao longo da vida |GG 51,20%

I 65,10%

Trabalhar em grupo e liderar equipes [ NG 79,10%

-20,00% 10,00% 40,00% 70,00% 100,00%
Fonte: Autores (2021).
Ao encontro das constatagdes do professor sobre a vivéncia dos alunos no processo do PBL e
os produtos gerados, como descrito acima, a Figura 7 apresenta os resultados a respeito do aprendizado

proporcionado pelo PBL, sob a 6tica dos alunos (dados coletados por meio do questionario de
percepgao sobre a aplicagdo do PBL).
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Como pode ser observado, 90,7% apontaram que o PBL contribuiu para desenvolver a
capacidade de projetar e analisar servigos, 72,1%, para estimular criatividade e inovagao e 65,1% para
formular e conceber solugdes desejaveis de projetos na area de servigos e desenvolver visdo sistémica.

Trabalhar em grupo e liderar equipes também foi um aprendizado percebido por 79,1% dos
alunos. O trabalho em equipe foi facilitado pelo uso da plataforma de quadro visual “Miro”, para
colaborar, debater e visualizar ideias e compartilhar o trabalho em equipe, principalmente neste
momento em que os alunos se encontram em ambiente virtual de ensino.

Comunicar-se de forma escrita, oral e grafica foi o aspecto de aprendizagem de menor
contribui¢do percebida pelos alunos (apontada por 39,5% dos alunos). De fato, ndo foram demandados
trabalhos escritos, somente apresentagdes intermediarias e final orais com os registros dos resultados
em PowerPoint. Os alunos tiveram que se expor oralmente em varios momentos, mas nada além do
que ja estdo acostumados a fazer nas demais disciplinas do curso, ao longo dos quatro anos de
formagao.

Cabe também ressaltar que, quando questionados sobre seu grau de participagao na elaboragao
do projeto, os alunos apontaram um indice médio de 6,02 (desvio padrao = 0,99) numa escala de Likert
de 7 pontos, sendo “1” equivalente a muito baixa (ndo ajudei a desenvolver nenhuma etapa do projeto/
aplicacdo das ferramentas) e “7”, a muito alta (ajudei a desenvolver todas as etapas do projeto/
aplicacdo das ferramentas). Esse alto envolvimento dos alunos esta alinhado as altas taxas de
aprendizado declaradas pelos alunos.

A Figura 8 expoe resultados comparativos sobre expectativas e percepgdes dos alunos acerca
do PBL. O grafico foi elaborado correlacionando as expectativas dos alunos sobre essa metodologia
de ensino-aprendizagem e o Gap entre percepcdes e expectativas (P-E). As expectativas foram
coletadas no inicio do processo de aplicagdo do PBL e as percepgdes, apds o encerramento do projeto.

Como pode ser observado na Figura 8, a menor expectativa dos alunos era em relagdo ao
desenvolvimento do senso de autoavaliagdo e avaliagdo de pares, média igual a 5,67 (desvio padrdo =
1,08), numa escala de Likert de 7 pontos, sendo “1” equivalente a discordo fortemente e “7”, a
concordo fortemente com esse aprendizado obtido por meio do PBL. Por outro lado, a maior
expectativa em relagdo ao PBL, era sobre a exigéncia de criatividade e inovagao no desenvolvimento
do projeto, média igual a 6,25 (desvio padrao = 0,97). As percepcdes sobre a contribui¢do do PBL no
desenvolvimento de habilidades foram superiores as expectativas iniciais em todos os aspectos
pesquisados. Para a totalidade dos alunos, o PBL foi classificado como uma excelente experiéncia de
ensino com aplicacdo pratica, imediata e real das ferramentas analiticas para a resolu¢ao de problemas
ministradas na disciplina. Seguem exemplos de comentarios dos alunos sobre a motivagdo promovida
pelo PBL, captados por uma questao aberta no questionario:

Aprender e entender sobre uma nova metodologia através de atividades praticas e
resultados palpaveis ¢ motivador e permite um melhor entendimento do processo
para implementar em futuros projetos fora da faculdade.

O desafio e o estimulo a criatividade foram os principais fatores motivacionais
durante o projeto.

Foi motivador pois nos incentivou a ser proativos nas etapas do projeto, bem como
discutir o ponto de vista e os problemas encontrados ao longo do caminho.

Por ser um trabalho desafiador e pratico, acredito que mesmo com todas as
dificuldades, engajou o meu grupo a fazer todas as etapas.

Pude ver todas as etapas do processo e ver que realmente ha uma logica em todo o
fluxo de aplicacdo das ferramentas, conexdo entre as partes.
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Foi motivadora por nos fazer aprender na pratica. Creio que seria interessante se
tivesse sido o projeto inicial da disciplina, com mais tempo para cada etapa.

O ensino foi motivador pois nos mostrou diferentes formas de resolver problemas.
Porém, o periodo foi muito curto para se ter um aprofundamento do tema.

Figura 8 — Avaliagdo dos alunos Expectativa versus GAP sobre a aplicagdo do PBL
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9 - PBL: aplicag@o pratica, imediata e real das ferramentas analiticas para a resolug@o de problemas ministradas na
disciplina

Fonte: Autores (2021).

No grupo focal, essas observagdes novamente foram feitas. Ficou claro, no depoimento dos
alunos, o aprendizado acerca de desenvolvimento e design de servigos por meio do PBL. Eles
descreveram mais uma vez o PBL como uma metodologia de ensino motivadora e eficaz no
aprendizado de técnicas e ferramentas que normalmente se daria por meio de aulas expositivas e
resolucao de exercicios. Destacaram que a fixagdao do contetdo ¢ maior quando o processo envolve a
resolucdo de problemas praticos e as ferramentas sdo aplicadas com um propdsito real.

No ambiente virtual de aprendizagem, nos momentos de atendimento as davidas dos alunos,
cada grupo era colocado em uma sala virtual isolada (sessdes de breakout) para que o professor fizesse
o atendimento direcionado as demandas do grupo. Esse atendimento especifico a cada grupo,
auxiliando na aplicagdo das ferramentas e na elaboracdo das conexdes entre as fases do projeto foi
considerado fundamental para o aprendizado. O material de apoio sobre o modelo Service Engineering
proposta por Pezzota et al. (2014) e o exemplo fornecido da aplicagdo dessa metodologia, passo a
passo, para o desenvolvimento de um servigo médico online também foi considerado pelos alunos
como de grande contribui¢do para o aprendizado. Era um material que os alunos podiam recorrer
durante suas atividades extraclasse.

12



Os alunos também destacaram no grupo focal a importancia dos Gate Reviews permitindo a
checagem de cada etapa desenvolvida e possibilitando a realizagdao de ajustes, contribuindo para um
melhor aprendizado. Eles evitaram o actimulo de trabalho em uma unica entrega final sem a
possibilidade de verificagdo intermediaria. Além disso, esse encadeamento “forcou” os alunos a
distribuirem as atividades a serem desenvolvidas ao longo do tempo, o que também contribuiu para o
alcance de melhores resultados.

Por outro lado, os alunos ressaltaram que o aumento do tempo para o desenvolvimento do
projeto seria benéfico para o aprendizado capaz de ser promovido por meio do PBL. A competéncia
e as habilidades objetivadas foram estimuladas, mas poderiam ser ampliadas, se o tempo fosse maior
para reflexdo e aplicacdo das ferramentas, de acordo com os alunos presentes no grupo focal. As
sugestdes se estenderam até a estruturagdo de toda a disciplina (desde o comeco do semestre) por meio
do PBL, conectando os demais contetidos previamente ministrados neste processo. Um exemplo seria
a temdtica de qualidade em servigos que poderia ser ensinada juntamente com a primeira fase do
desenvolvimento do projeto que trata da captacao das necessidades e desejos dos clientes.

Finalizando, outra sugestao dos alunos no grupo focal foi a amplia¢do de opg¢des de servigos a
serem projetados (foi fornecido aos alunos apenas uma opgao de servigo, a de supermercados online).
Como se trata de um curso noturno, a maioria dos alunos trabalha durante o dia e pdde vislumbrar
servicos mais proximos a sua realidade que seriam muito interessantes de serem aprimorados ou
desenvolvidos. Isso, segundo os alunos, aumentaria ainda mais o senso de utilidade e a motivagao e
participagdo de todos na elaboragao dos projetos de servigos.

5. CONTRIBUICAO DO TRABALHO E CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho tinha por objetivo descrever a aplicagdo do PBL em uma situagao real de
ensino-aprendizagem e avaliar, sob a perspectiva dos estudantes, a contribui¢ao dessa metodologia no
desenvolvimento de competéncias necessarias a atuagao do Administrador.

O passo a passo da aplicacdo do PBL por meio do SE de Pezzota et al. (2014) foi aqui descrito
demonstrando os beneficios da jun¢ao de uma metodologia de ensino (PBL) e um modelo de gestao
(SE) na formagdo de alunos de graduagdo em Administragdo. Foi possivel, por meio dessa
metodologia de ensino-aprendizagem, desenvolver as competéncias e habilidades objetivadas na
disciplina.

Os resultados demonstram que o PBL permitiu a integragdo de conhecimentos distintos, de
ferramentas de elaboracgao de projetos que se somaram na busca de um resultado. Os alunos apontaram
tanto no survey quanto na realizacdo do grupo focal que o PBL contribuiu principalmente para
desenvolver a capacidade de projetar e analisar servigos, estimular criatividade e inovagdo e formular
e conceber solugdes desejaveis de projetos na area de servigos e desenvolver visdo sistémica.

Com estas constatacdes, a contribuicdo deste trabalho volta-se para o campo de estudo sobre
a aplicacado de metodologias ativas de aprendizagem para o desenvolvimento de competéncias
necessarias a formagao profissional do administrador em IES brasileiras. Essa tematica ainda demanda
estudos empiricos com abordagem centrada na percep¢ao dos estudantes sobre essas metodologias
como ressaltado por Ayres e Cavalcanti (2020) e aqui pesquisado.

Outra contribuicdo ¢ ao tema “experiéncias no ensino-aprendizagem”. O artigo apresenta
como o PBL foi implementado, servindo de exemplo de aplicagdo de metodologias de aprendizagem
ativa, o que pode ajudar outros professores a vislumbrar possibilidades de uso dessa metodologia em
disciplinas na graduagdo. Exemplos praticos e reais tornam-se em um recurso essencial para o corpo
docente que esta constantemente revisitando suas praticas.
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Por fim, como proxima agao, sera investigada a implementa¢do do PBL como estrutura bésica
da disciplina, ampliando as op¢des de servigos a serem projetados, conforme as sugestdes dos alunos.
Entretanto, as opg¢des terdo que demandar complexidade e esfor¢os na conducao dos projetos de foram
equivalentes, como ressaltado por Lantada et al. (2013).
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