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RESUMO

Ecossistemas de inovacdo sdo ambientes que agregam instalacBes fisicas de
infraestrutura, tecnolégicas, institucionais e culturais, atraindo empreendedores com
novas ideias, focadas na inovacdo e no desenvolvimento da sociedade do
conhecimento. Nesse sentido, Parques Tecnologicos fazem parte dos ecossistemas
de inovacdo e sdo ambientes de desenvolvimento empresarial e tecnolégico, onde
promovem a cultura da inovacdo. Este estudo objetivou propor os servicos e
infraestruturas essenciais para implantar um Parque Tecnolégico em Osorio,
analisando e priorizando os principais requisitos demandados pelos stakeholders.
Para este fim, realizou-se uma revisao bibliogréfica e identificaram-se os stakeholders
utilizando a ferramenta Anélise da Cadeia de Valor do Cliente (CVCA). Em seguida,
foi elaborado o modelo de negdcios do Parque Tecnoldgico com a utilizacdo da
ferramenta Lean Canvas e Canvas da Proposta de Valor (VPC). Por meio de uma
entrevista semiestruturada com 11 stakeholders foram coletadas informacfes das
necessidades. ApGs as entrevistas, foi validada a proposta de valor e extraidos os
requisitos demandados pelos stakeholders, para posteriormente realizar o
guestionario estruturado, aplicado a 89 usuarios. Priorizaram-se 0s requisitos
demandados e foi realizado o desdobramento da qualidade demandada e dos
processos com auxilio da ferramenta Desdobramento da Funcdo Qualidade (QFD).
Na sequéncia foi desenhada a proposta dos servicos do Parque Tecnolbgico de
Osorio, utilizando a ferramenta Service Blueprint, alinhado aos requisitos
demandados pelos principais stakeholders. Por fim, os resultados do estudo
contribuem com a literatura da area de Engenharia de Servigos por meio do registro
da aplicacéo de ferramentas selecionadas para o desenvolvimento de novos servicos.
A contribuicdo com a sociedade esta relacionada a disponibilizagdo de um projeto de
servicos e infraestrutura para um novo Parque Tecnolédgico na cidade de Osorio, Rio
Grande do Sul.

Palavras-chave: Ecossistemas de inovagdo. Parques Tecnologicos. Inovacdo em

servi¢os. Desenvolvimento de servigos.



ABSTRACT

Innovation ecosystems are environments that add infrastructure, technological,
institutional and cultural facilities, attracting entrepreneurs with new ideas, focused on
innovation and the development of the knowledge society. In this sense, Technology
Parks are part of innovation ecosystems and are environments for business and
technological development, where the culture of innovation is promoted. This study
aimed to propose the essential services and infrastructures to implement a
Technological Park in Osério, analyzing and prioritizing the main requirements
demanded by the stakeholders. To this end, a bibliographic review was carried out
and the stakeholders were identified using the Customer Value Chain Analysis
(CVCA) tool. Then, the Technological Park business model was elaborated using the
Lean Canvas and Value Proposition Canvas (VPC) tool. Through a semi-structured
interview with 11 stakeholders, information on needs was collected. After the
interviews, the value proposal was validated and the requirements demanded by the
stakeholders were extracted, to later carry out the semi-structured questionnaire,
applied to 89 users. Priority was given to the demanded requirements and the
deployment of the demanded quality and processes was performed with the aid of the
Quiality Function Deployment tool (QFD). Following, a proposal for the services of the
Technology Park of Osério was created, using a Service Blueprint tool, in line with the
requirements demanded by the main stakeholders. Finally, the results of the study
contribute to the literature in the area of Service Engineering by registering the
application of selected tools for the development of new services. The contribution to
society is related to the provision of a service and infrastructure project for a new

Technological Park in the city of Oso6rio, Rio Grande do Sul.

Keywords: Innovation ecosystems. Technological Park. Innovation in services.

Service development.
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1. INTRODUCAO

A revolucdo tecnocientifica traz novas tecnologias e altera o modelo de
desenvolvimento e o estilo de vida das pessoas (AUDY et al., 2016). No Brasil, o
cenario de inovagdo e a colaboracdo entre os diferentes atores do ecossistema
nacional aumentaram apos o estabelecimento do marco legal da Lei de Inovacédo
Tecnologica n® 10.973 de 2004 e do Decreto n° 5.563 de 2005 (IKENAMI et al., 2016).
Observa-se que a inovacédo e o desenvolvimento de centros tecnoldgicos estdo sendo
criados de maneira conjunta e colaborativa entre diferentes agentes e organizagoes
gue compdem os ecossistemas de inovacédo (KON, 2016).

No Brasil, abordagens mais recentes estdo assumindo o0 conceito de
ecossistemas de inovacao como sinbnimos de areas de inovacdo. Esse conceito visa
definir uma analogia com a biologia e os ecossistemas naturais, onde a vida se cria,
adapta-se e evolui com grande interacéo e sinergia (AUDY et al., 2016). Compreende-
se por ecossistemas de inovacdo espacos que compdem infraestrutura e arranjos
institucionais e culturais, atraem empreendedores e recursos financeiros, constituindo
ambientes que aumentam o desenvolvimento da sociedade do conhecimento
(ANPROTEC, 2020). Nesse sentido, os parques tecnolégicos sdo um modelo de
ecossistemas de inovacgao.

O conceito de Hélice Tripla, cunhado por Henry Etzkowitz, é o mais utilizado
para entender os parques. O autor explica que, para o devido funcionamento dos
parques, deve existir a interagdo entre trés agentes: empresas, governo e
universidades. Nesse conceito identificam-se o relacionamento e as transformacdes
entre cada hélice. Dessa maneira, 0s agentes criam ambientes baseados no
conhecimento e propicios a inovacao. Abordagens mais atuais englobam uma nova
hélice, a sociedade (pessoas), gerando o modelo da Quédrupla Hélice (AUDY et al.,
2016) que é utilizado neste estudo. Diante deste contexto, destaca-se que 0s parques
tecnoldgicos sdo bem-sucedidos quando ha essa interacdo entre os atores inseridos
neste ambiente. Para que se tenha um comprometimento eficaz e a longo prazo as
necessidades dos agentes envolvidos devem ser atendidas (NOCE; 2002).

Os parques tecnoldgicos sdo um modelo de organizagdo e promocédo de
empreendimentos inovadores que visam fortalecer este segmento dentro de uma
perspectiva de globalizacdo e desenvolvimento sustentavel. Alem disso, podem ser

considerados redes de relacbes organizacionais, onde a pratica do
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empreendedorismo gera inovacdes (MACIEL, 2018). Este incentivo crescente aos
parques cria expectativas nos diversos stakeholders?! de que estes empreendimentos
possam atuar como um instrumento de politica publica para a promocao ao
desenvolvimento tecnoldgico e cientifico. A universidade é vista como o centro de
transferéncia do conhecimento cientifico através de capacitacfes, instaladas em
incubadoras ou como integrantes deste ambiente. Além disso, 0s parques Ssao
instrumentos de intervencéo urbana e regional, estimulando crescimento econémico
e sustentavel nas regides em que sao instalados (VEDOVELLO et al., 2006). Neste
sentido, espera-se gque 0s parques tecnoldgicos sejam capazes de prover acesso ao
capital fisico e humano para o0 desenvolvimento de empresas inovadoras
(COLLARINO et al., 2014).

A caracteristica mais conhecida dos parques tecnoldgicos € o fato de
abrigarem empresas inovadoras, que se dedicam a introducdo de novos produtos,
servicos e processos no mercado (OLIVEIRA, 2008). O estabelecimento de
networking? entre os atores inseridos é um dos principais servicos prestados nos
parques, conforme os dados da Associacdo Internacional de Parques Cientificos e
Areas de Inovacdo (IASP, 2020). Infraestrutura e equipamentos adequados,
localizacdo atraente, infraestrutura compartilhada, servicos de consultorias
especializadas, acesso a pessoal especializado e mao de obra qualificada, acesso a
recursos financeiros destinados a pesquisa, desenvolvimento e inovacao tecnoldgica,
interacdo entre os atores e gestdo profissional do parque sdo alguns requisitos
essenciais para empresas de base tecnolégica e especialistas em um parque
tecnoldgico. No geral, parques tecnologicos oferecem uma diversidade de servicos,
atividades e infraestrutura ddo suporte ao desenvolvimento e a transferéncia de
tecnologia entre os atores que estéo inseridos no ambiente (GARGIONE et al., 2005).

Neste contexto, identifica-se o0 seguinte problema de pesquisa: “Quais 0s
requisitos de servicos e infraestruturas sdo essenciais para a implementacdo de um
Parque Tecnolégico na cidade de Osorio, no estado do Rio Grande do Sul?”.

Escolheu-se o municipio de Oso6rio, pois ha uma grande preocupacdao do Poder

1Stakeholder € um termo que tem como significado "grupo de interesse". Fazem parte deste grupo
pessoas que possuem algum tipo de interesse nos processos e resultados do projeto (DICIONARIO
FINANCEIRO, 2020).

2Networking é um termo que indica a relagdo entre individuos ou grupos que compartilham interesses
pessoais ou profissionais e realizam a troca de informacdes e de influéncias (DICIONARIO
FINANCEIRO, 2020).
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Publico com o desenvolvimento e crescimento da regido. O empreendedorismo
sustentavel por meio de negdécios inovadores estimula a criatividade, a inovacgao, a
tecnologia, a pesquisa e a cultura da inovacao, assim podendo ser uma estratégia
para o desenvolvimento da regido do Litoral Norte do Rio Grande do Sul.

Este estudo divide-se em cinco se¢fes. Na primeira apresenta-se a introducao,
a justificativa e o objetivo da pesquisa. A seguinte expde uma breve revisdo de
literatura em relacdo a ecossistemas de inovacgéo, parques tecnolégicos, inovacdo em
servicos e ferramentas de negocios. Na terceira apresenta-se a metodologia do
estudo, em seguida sé&o abordados os resultados e discussofes e finaliza-se com as

consideracgdes finais da pesquisa.

1.1. Justificativa

Este estudo justifica-se com grande importancia da priorizacao dos requisitos
essenciais para desenvolver o projeto de implementacdo de um Parque Tecnoldgico
na cidade de Osorio. Criar um parque tecnoldgico auxiliara no desenvolvimento e
crescimento da regido, possibilitando o acesso a um ambiente inovador para o
desenvolvimento de ideias inovadoras, qualificagcdo de novos negdécios, geracédo de
empregos, renda e tributos para cidade de Osoério, assim, incentivando a inovagéo e
empreendedorismo na regido do Litoral Norte do Rio Grande do Sul, por meio da

colaboracéo do governo, universidades, empresas e sociedade.

1.2. Objetivo

Projetar os requisitos de servicos e infraestruturas essenciais para implantar
um Pargque Tecnolégico em Osorio, a partir da aplicacdo de ferramentas para o
desenvolvimento, analise e priorizacdo dos principais requisitos demandados pelos

usuarios.

2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

Esta secdo esta destinada aos referenciais bibliograficos fundamentais para o
entendimento de Ecossistemas de inovacao, Parques Tecnoldgicos, Inovacdo em

Servicos e ferramentas para o modelo de negdcios.
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2.1. Ecossistemas de inovacao

Na sociedade do conhecimento surgiram novos ambientes de
desenvolvimento, que substituiram os antigos distritos industriais e passaram a
protagonizar o processo de desenvolvimento econdémico, social e de geracdo de
emprego e renda (AUDY, 2016). Dentre os ambientes de inovagbes existem duas
classificacdes: areas de inovagao (ou ecossistemas de inovacdo) e mecanismos de

geracdo de empreendimentos, como exemplifica a Figura 1.

AMBIENTES DE INOVACAO

Figura 1. Ambientes de inovacéo.

Fonte: Audy e Piqué (2016).

Na Figura 1 é possivel observar que os Parque Cientificos e Tecnoldgicos
estdo inseridos nos ecossistemas de inovacdo, além deste ambiente, compdem o
ecossistema de inovacao: cidades inteligentes, clusters, distritos de inovagao,
comunidades de inovacdo e outras areas de inovacdo. Ja no outro lado da figura,

encontram-se 0s mecanismos de geracao de empreendimentos, onde incubadoras e
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ambientes de coworking estdo introduzidos nos parques, aceleradoras e living labs
também sdo outros exemplos de mecanismos.

Uma caracteristica em comum entre os ambientes de inovacdo € a
necessidade de criar uma ecologia de inovacéo incluindo os atores do ecossistema:
universidades, empresas, governos e pessoas (ANPROTEC, 2020). Os ecossistemas
de inovacdo sdo espacos que agregam instalacdes fisicas de infraestrutura,
tecnoldgicas, institucionais e culturais, que atraem pessoas empreendedoras, com
novas ideias e capital, focadas na inovacdo e fomento do desenvolvimento da
sociedade do conhecimento (AUDY et al.,, 2016). A Associagao Internacional de

Parques Cientificos e Areas de Inovacéo (IASP) define esses ambientes como:

Locais concebidos e com curadoria de atrair pessoas com mentalidade
empreendedora, talento qualificado, negécios e investimentos intensivos em
conhecimento, através do desenvolvimento e combinacdo de um conjunto de
ativos infra estruturais, institucionais, cientificos, tecnolégicos, educacionais
e sociais, juntamente com valor servicos agregados, aumentando assim o
desenvolvimento econémico sustentavel e a prosperidade com e para a
comunidade (IASP, 2020).

A funcd@o de um ecossistema € possibilitar que os atores envolvidos dividam
ideias para compartilhar seus conhecimentos e encontrar modos de apoio matuo. O
sucesso da continuidade do ecossistema estd no fato de criar uma rede de
relacionamentos que recompensem um ao outro (KON, 2016). Nesse sentido, os
ecossistemas de inovagdo possuem atores interdependentes, mas com a troca de
conhecimento, informacgdes, aprendizagem e interesses buscam um Unico objetivo
(MACIEL, 2018). A interacao, no interior dos ecossistemas, da-se de duas formas de
inter-relacionamentos econémicos: de um lado pela economia do conhecimento
movida pela pesquisa e ensino, e de outro pela economia comercial movida pelo
mercado (KON, 2016).

Na visdo de Audy (2016), os ecossistemas de inovacdo buscam o
desenvolvimento econémico, social e sustentavel, por meio da tecnologia e da
inovacao, visando a melhoria da qualidade de vida das pessoas. Piqué (2019) destaca
“[..] toda universidade, toda cidade, deve ser um ecossistema inovador [...] E preciso

investir em parques para o desenvolvimento, urbano, econémico e social do pais”.
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2.2. Parques Tecnoldgicos

Na segunda metade do século XX surgem os parques cientificos e
tecnoldgicos, unindo o conhecimento gerado nas universidades, a dinamica
empresarial de empreendedores e uma nova visdo dos governos em relagcdo ao
desenvolvimento econdmico e social de regides e paises (AUDY et al., 2016). Os
parques tecnolégicos fazem parte dos ecossistemas de inovacdo e sdo varias as
definicdes encontradas na literatura. Dentre elas, a Associagédo Internacional de

Parques Cientificos e Areas de Inovacéo (IASP) define como:

Uma organizagdo gerida por profissionais especializados, que tem como
principal objetivo aumentar a riqueza da sua comunidade, promovendo a
cultura da inovacdo e da competitividade das empresas associadas e das
instituicdes de conhecimento. Para viabilizar o cumprimento desses
objetivos, um Parque Tecnoldgico estimula e gerencia o fluxo de
conhecimento e tecnologia entre universidades, instituicdes de P&D,
empresas e mercados; facilita a criacdo e o crescimento de empresas de
base inovadora por meio de processos de incubacéo e spin-off; e fornece
outros servicos de valor agregado juntamente com espaco e instalacdes de
alta qualidade (IASP, 2020).

No Brasil, a Associacdo Nacional de Entidades Promotoras de

Empreendimentos Inovadores (ANPROTEC) determina Parques Tecnologicos como:

Organizagdes ou estrutura que objetiva estimular ou prestar apoio logistico,
gerencial e tecnoldgico ao empreendedorismo inovador e intensivo em
conhecimento, facilitando a criacao e o desenvolvimento de empresas que
tenham como diferencial a realizagdo de atividades voltadas a inovacéo
(ANPROTEC, 2020).

A Lei 13.243 de 11 de janeiro de 2016, estabelece que:

Um parque tecnologico é um complexo planejado de desenvolvimento
empresarial e tecnoldgico, promotor da cultura de inovacdo, da
competitividade industrial, da capacitacdo empresarial e da promocao de
sinergias em atividades de pesquisa cientifica, de desenvolvimento
tecnolégico e de inovagdo, entre empresas € uma ou mais Instituicao
Cientifica, Tecnoldgica e de Inovacéo, com ou sem vinculo entre si (BRASIL,
2016).

Conforme Audy (2016) os parques tecnoldgicos possuem trés caracteristicas
estruturais comuns: sao instituicdes hibridas, com profissionalismo na gestéo,

resultado de iniciativas colaborativas dos governos, empresas, universidades e
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sociedade; provocam intervencdes urbanas de impacto onde estao localizados, com
grandes repercussdes em seu ambiente; e incorporam a suas estruturas diversos
mecanismos de geracdo de empreendimentos inovadores e de base tecnoldgica,
como incubadoras de empresas e espacos de coworking.

Dentre os principais requisitos de implementacéo e operacionalizacdo de um
parque tecnoldgico, enfatiza-se a proximidade fisica com universidades, a
infraestrutura, o0s servigos, a localizacdo, o comprometimento dos atores envolvidos,
a qualificacéo da geréncia e a visédo da direcao (NOCE, 2002). No mesmo sentido,
Garnione et al. (2005) destaca a natureza das cinco caracteristicas essenciais para
estruturacdo de um parque tecnolégico: infraestrutura, servicos especializados,
gestao do parque, viabilidade econémica e financeira e interacdo entre os atores.
Outro ponto importante para o desenvolvimento de um parque tecnoldgico é a gestdo
voltada a inovagdo, que cria estratégias para integracéo entre os atores envolvidos,
além de servigos especializados para apoiar a competitividade e cooperacdo
(CARIONO, 2020). Em vista disso, a promoc¢ao da inovacao e de empreendimentos
inovadores transformou-se em um dos principais meios de desenvolvimento em
diferentes paises (SILVA et al., 2009).

2.3. Inovacéo em servicos

O setor de servicos vem assumindo papel cada vez mais importante no
desenvolvimento da economia mundial, tanto do ponto de vista da geracao de renda
e emprego, como da crescente contribuicdo para a dinamica econémica dos paises
(MELLO, 2010). Nas economias mais complexas, tanto os servicos de infraestrutura
guanto os servigos comerciais funcionam como canais de distribuicdo, onde o0 objetivo
final é atender com exceléncia os usuarios (SILVEIRA et al., 2016). Uma propriedade
essencial dos servicos € que eles dizem respeito a entrega da experiéncia ou solucao,
ao invés de um artefato com o qual os proprios usuarios podem satisfazer suas
necessidades (AGARWAL et al., 2015).

No que tange a inovacdo em servicos, FITZSIMMONS e FITZSIMMONS
(2011) salientam que as ideias desenvolvidas para inovagdes no setor de servigos
podem manifestar-se de varias fontes. Geralmente comecam com uma ideia, uma
avaliacdo das necessidades dos usuarios ou pelo desenvolvimento de novas

tecnologias (BROWN et al., 1990). Busca-se modificar de maneira positiva a
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experiéncia dos usuarios em relacdo a inovacdo em servigcos. GUSTAFSSON et al.,
(2020) conceituam a inovacao em servigos como um novo processo ou oferta que €
colocado em prética e é adotado, criando valor para os stakeholders.

A Lei 13.243, de 11 de janeiro de 2016 estabelece medidas de incentivo a
inovacao e a pesquisa cientifica e tecnolégica no ambiente produtivo, com vistas a
capacitacao tecnoldgica, ao alcance da autonomia tecnoldgica e ao desenvolvimento

do sistema produtivo nacional e regional do pais, definindo a inovacao como:

Introducdo de novidade ou aperfeicoamento no ambiente produtivo e social
gue resulte em novos produtos, Servigos ou processos ou que compreenda
a agregacao de novas funcionalidades ou caracteristicas a produto, servigo
OU processo ja existente que possa resultar em melhorias e em efetivo ganho
de qualidade ou desempenho (BRASIL, 2016).

A inovacgdo é vista como o processo de criacdo de algo novo e também como
o verdadeiro resultado de algo. Em servigos, o resultado n&o precisa ser um novo
produto de servi¢co, mas algum grau de modificacdo em um existente (FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2011).

Neste sentido, os parques tecnoldgicos sdo modelos de ecossistemas de
inovacgao ja existentes em outros lugares, mas na cidade de Osorio considera-se um
servico inovador para regido. Para o processo de desenvolvimento de novos servicos,
desenvolveram-se metodologias, métodos e ferramentas que auxiliam na
identificacdo e priorizacdo dos principais requisitos no processo de desenvolvimento
de um Parque Tecnolégico (MELLO, 2006; DONALDSON et al., 2006; MAURYA,
2017; OSTERWALDER et al., 2014; RIBEIRO et al.,, 2001; FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2011).

Dentre a principais ferramentas apresentadas pelos os autores previamente
citados, foram escolhidas para essa revisdo pelo menos uma ferramenta para as
etapas de: identificagdo dos stakeholders, definicdo do modelo de negdcio, definicdo
da proposta de valor, priorizacdo dos requisitos e desenho da proposta dos servicos,
onde suas aplicacbes serdo detalhadas na metodologia conforme apresentada por
Echeveste et. al., (2020). Optou-se pela escolha destas ferramentas, pois elas
possibilitam o desenvolvimento enxuto do modelo de negdécios, assim como
oportunizam o detalhamento dos requisitos e especificacdes para o desenvolvimento

do projeto do Parque Tecnologico de Osorio.
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2.3.1. Ferramenta Customer Value Chain Analysis

Customer Value Chain Analysis (ou Analise da Cadeia de Valor do Cliente -
CVCA) é uma ferramenta metodoldgica que na fase de definicdo do servico auxilia a
identificar de maneira mais abrangente as partes interessadas da cadeia de valor, 0
relacionamento entre elas e seus papéis no ciclo de vida do servigo.

A ferramenta CVCA é uma representacao visual que permite a definicdo dos
stakeholders criticos, aqueles que possuem maior relacéo entre os fluxos do projeto,
acrescentando valor aos requisitos identificados no projeto e os resultados séo
utilizados como entrada para outras ferramentas (DONALDSON et al., 2006).

2.3.2. Ferramenta Lean Canvas

Lean Canvas foi registrada por Ash Maurya e é uma ferramenta adaptada do
Business Model Canvas de Alex Osterwalder. Maurya (2012) destaca que “o principal
objetivo do Lean Canvas era torna-lo o mais facil possivel, mantendo o foco no
empreendedor”.

O Lean Canvas foi projetado para que os empreendedores possam se
beneficiar ao envolver todas as pessoas na validacdo da ideia de negécios.
(MAURYA, 2012). A equipe do projeto considerou o Parque Tecnoldgico de Osorio
um modelo inovador para a regido, se optou por desenvolver um modelo negdcios
com a ferramenta Lean Canvas. Esta ferramenta tem maior énfase em modelos de
negdécios que estdo em fase de ideacao (hipdteses) e que necessitam ser testados
para encontrar o encaixe entre o problema de mercado e a solugdo (PEREIRA, 2017).

A ferramenta divide-se em nove blocos, sendo eles: i) problema (o que deseja
resolver); ii) segmento de usuarios (clientes do negdcio); iii) proposta de valor Unica
(principal caracteristica do negécio); iv) solucéo (o que deseja entregar); v) métricas-
chave (o0 que suporta a geracao de receitas e retencdo de usuarios); vi) canais (de
comunicagao com 0s usuarios); vii) estrutura de custos (custos para gerir o negocio);
viii) fluxo de receita (fonte de renda); ix) vantagem injusta (algo que ndo pode ser

copiado em um mesmo mercado) (PEREIRA, 2017).
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2.3.3. Ferramenta Value Proposition Canvas

Value Proposition Canvas (ou Canvas da Proposta de Valor - VPC) é uma
ferramenta que torna explicito como criar valor para os clientes, auxiliando a empresa
a projetar produtos e servigos que os usuarios desejam. Essa ferramenta tem dois
lados, um com o perfil do cliente, onde esclarece o entendimento do cliente e o outro
com o mapa de valor, onde descreve como se pretende criar valor para este cliente.
Consegue-se 0 ajuste da proposta de valor quando se encontra 0 encaixe entre 0s
dois lados (OSTERWALDER et al., 2014).

O lado do perfil do cliente é dividido em ganhos (beneficios que o0 usuario
necessita), dores (experiéncias negativas, emocdes e riscos que 0 usuario
experimenta no processo) e as tarefas dos usuarios (funcionais, sociais e emocionais
gue os usuarios estdo tentando executar). Ja no outro lado da ferramenta, tem-se o
mapa de valor composto por criadores de ganhos (como 0 servigo proporciona
ganhos para o usuério e como ele agrega valor), aliviadores de dores (como 0 servigo
alivia as dores do usuario) e servigcos (0 que sustenta a criacdo de valor para o
usudrio) (PEREIRA, 2019).

2.3.4. Ferramenta Quality Function Deployment

A ferramenta Quality Function Deployment (ou Desdobramento da Funcao
Qualidade - QFD) captura as necessidades dos stakeholders e conduz esta
informacé&o ao longo de todo o processo produtivo de maneira a entregar novamente
aos stakeholders um servico conforme demandado, expressado por meio de
requisitos de qualidade (RIBEIRO et al., 2001). Essa ferramenta foi proposta para
coletar e analisar a Voz do Cliente (VoC) com o intuito de desenvolver produtos e
servicos com maior qualidade para satisfazer ou superar as necessidades dos
usuarios. As principais funcfes do QFD sao desenvolvimento de servicos, gestdo da
qgualidade e andlise das necessidades do usuario (CHAN et. al., 2002). O método
QFD auxilia na organizacéo e quantificacdo de requisitos para alinhar os conceitos,
aumentando a capacidade da equipe de reconhecer o0s requisitos técnicos e
demandados pelo mercado, e a priorizacao para definicao do servico (CALLEGARO,
2016).
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Arvore da Qualidade Demandada, Matriz da Qualidade e Matriz dos Processos
séo etapas da ferramenta QFD. A Arvore da Qualidade Demandada abrange o
desdobramento da qualidade demandada em seus niveis primarios, secundarios e
terciarios, e a organizacao desses itens. A Matriz da Qualidade é construida a partir
do desdobramento da qualidade demandada e das caracteristicas de qualidade. Ja a
Matriz dos Processos é construida a partir do desdobramento das etapas dos

processos e das caracteristicas de qualidade (RIBEIRO et al., 2001).

2.3.5. Ferramenta Service Blueprint

Service Blueprint (ou Blueprint de Servi¢cos) € um mapa visual de todas as
transacdes que integram o processo de servi¢co do usuario. Essa ferramenta colabora
com o processo de identificacdo de pontos potenciais a serem melhorados e
oportunidades para agregar as percep¢des dos usuarios sobre o servi¢o entregue.

A ferramenta divide-se em cinco colunas com trés linhas principais. Na parte
superior verifica-se a coluna das evidéncias fisicas visiveis aos usuarios e a
experiéncia vivenciada no local. Abaixo encontram-se as a¢c6es do usuario que séo
escolhas e interagdes que o0 mesmo desempenha no processo do servico. A primeira
linha aparece depois das a¢des do usuario, a “linha de interagado” onde qualquer linha
de fluxo vertical cruzando a linha de interacdo descreve o contato direto entre o
usuario e a organizacao, assim ocorrendo um encontro de servico. Em paralelo as
acOes do usuario, estdo as ac¢des dos funciondrios e entre essas acdes esta a “linha
da visibilidade” que sinaliza o nivel de envolvimento do usuario no processo. As acdes
de linha de frente sdo totalmente expostas a visdo dos usuarios. Ja as acdes de
retaguarda nao sao visiveis pelo usuario. A Ultima coluna sdo os processos de
apoio que geram questdes relativas as exigéncias dos sistemas de retaguarda e
acima desse processo encontra-se a “linha de interag&o interna” (FITZSIMMONS,;
FITZSIMMONS, 2011).

3. METODOLOGIA

Em relacdo a natureza deste estudo € caracterizada como uma pesquisa
aplicada por gerar conhecimentos que podem ser usados na pratica. A abordagem

predominante é essencialmente qualitativa, mas abrange ferramentas estatisticas
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para analisar e quantificar os resultados da pesquisa. No que se refere aos objetivos,
a pesquisa é exploratoria e descritiva, envolvendo levantamento bibliografico,
aplicacdo de ferramentas, entrevistas e questionario com stakeholders para
priorizacdo dos requisitos demandados para implementacédo do Parque Tecnoldgico
de Osorio (GERHARDT et. al., 2009). A instalagdo do Parque se dard em um pavilhdo
de 600m2 (Figura 2 e 3) disponibilizado pela Prefeitura Municipal de Osorio, localizado

na Rua Marqués do Herval n® 54 no municipio de Osorio.

Figura 3. Lado interno do pavilhdo destinado ao Parque Tecnol6gico de Osoério.

O cenério considerado para a pesquisa diz respeito ao local destinado a

instalacdo do Parque Tecnologico, como alternativa de possibilitar a criacdo deste
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ambiente de inovacdo. Gerado e compartilhado por estudantes, empreendedores,

empresas, incubadoras, entidades e universidades, com o intuito de:

Conectar os colaboradores que integram este projeto para troca de
conhecimento e aprendizagem;

Oportunizar o surgimento de ideias inovadoras, empreendedoras e
tecnolodgicas;

Abrigar e sustentar projetos de pesquisas inovadores, empreendedores e
tecnolégicos;

Abrigar a instalacdo e o desenvolvimento de negocios inovadores,
empreendedores e tecnolégicos;

Estimular a geracéo de valor, criacdo de bens e servi¢os para regiao;
Qualificar a mao de obra local, através da participacdo nos projetos
desenvolvidos dentro do Parque Tecnolégico de Osorio.

A metodologia aplicada no desenvolvimento do estudo é constituida por sete

etapas: i) revisao bibliografica; ii) identificacdo dos stakeholders e definicdo do modelo

de negacio; iii) definicdo da proposta de valor; iv) construgdo dos instrumentos para

coleta dos requisitos com os stakeholders; v) andlise e priorizacdo dos requisitos; vi)

desenho da proposta dos servigos e vii) area de atuagéo para o Parque Tecnoldgico

de Osorio, como apresenta a Figura 4. Em cada etapa utilizou-se alguma ferramenta

para se conseguir alcancar o resultado, suas escolhas e aplicacfes sao detalhadas

posteriormente.
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i) REVISAO BIBLIOGRAFICA
- Ecossistemas de inovagao
- Parques Tecnolégicos
- Inovagdo em servigos
- Ferramentas

ii) IDENTIFICACAO DOS STAKEHOLDERS E DEFINICAO DO
MODELO DE NEGOCIOS
- Customer Value Chain Analysis (CVCA)
- Lean Canvas

i) DEFINICAO DA PROPOSTA DE VALOR
- Value Proposition Canvas (VPC)

iv) CONSTRUCAO DOS INSTRUMENTOS PARA COLETAS
DOS REQUISITOS
- Entrevistas
- Questionario

v) ANALISE E PRIORIZAGCAO DOS REQUISITOS
- Quality Function Deployment (QFD)

vi) DESENHO DA PROPOSTA DOS SERVICOS
- Service Blueprint

vii) AREA DE ATUAGCAO
- Questionario

Figura 4. Método aplicado na pesquisa.

Fonte: primaria.

Na etapa inicial do estudo, realizou-se uma breve revisao bibliografica sobre
Ecossistemas de inovacdo, Parques Tecnoldgicos, Inovacdo em servicos e
ferramentas para entendimento deste contexto. As pesquisas foram realizadas em
artigos, livros e sites através das plataformas Google Académico, ScienceDirect e
Sabi+ com palavras-chave como: “parques tecnoldgicos”; “ecossistemas de
inovagao”; “inovagao em servigos”; e “desenvolvimento de servigos”.

Para as etapas ii a vi, conforme apresentado na Figura 4, foram utilizadas
recomendacdes de Echeveste et al. (2020) e utilizadas ferramentas para o processo
de desenvolvimento em cada etapa. As etapas foram escolhidas para que fosse
desenvolvido um projeto dos servicos essenciais para implementacdo do Parque
Tecnoldgico na cidade de Osorio, dando destaque a identificacdo dos stakeholders
deste projeto e 0s requisitos que consideram essenciais, para se propor um projeto

alinhado a demanda.
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A aplicacao das ferramentas nas etapas ii e iii ocorreu em conjunto da equipe
do ambiente de servicos. A equipe € composta por quem estd desenvolvendo o
projeto do Parque Tecnoldgico e quem ira implementa-lo, a Prefeitura Municipal de
Osorio, sendo pessoas da Secretaria de Desenvolvimento, Turismo, Cultura e
Juventude e professores da UFRGS. Realizou-se as aplicagdes com a explicagéo do
funcionamento da ferramenta e posteriormente o envolvimento e contribuicéo de cada
membro da equipe.

Na segunda etapa, aplicaram-se duas ferramentas: CVCA e Lean Canvas. A
ferramenta CVCA aplicou-se para identificar de forma mais abrangente os
stakeholders criticos, as relagdes entre eles e 0s papéis no ciclo de vida do servico
(DONALDSON et al., 2006). Determinou-se que um Parque Tecnoldgico € um modelo
de negdcio inovador para a cidade de Oso6rio, assim decidiu-se utilizar a ferramenta
Lean Canvas que tem maior énfase em hipdteses que precisam ser validadas
(MAURYA, 2012).

Na terceira etapa, definiu-se a proposta de valor com a utilizacdo da ferramenta
VPC que auxiliou a criar e posicionar o servico em volta do que os stakeholders
realmente valorizam e precisam na entrega do servico. Essa ferramenta esclareceu
as necessidades dos usuérios e auxiliou na criagdo de uma proposta de valor
alinhada, encontrando o encaixe entre o servi¢co e o mercado (OSTERWALDER et al.,
2014).

Na etapa seguinte, desenvolveram-se os instrumentos de coleta de dados
para pesquisa com os stakeholders criticos. Primeiramente criou-se um roteiro
semiestruturado (APENDICE A) com perguntas abertas e fechadas para ser utilizado
para guiar as entrevistas. Foram realizadas 11 entrevistas individuais pela plataforma
online ELOS, com duracdes aproximada de 40 minutos, no periodo de julho a agosto
com:

e 1 representante da Prefeitura Municipal de Osorio;

e 1 representante da Associacdo, Comercial e Industrial e de Servicos (ACIO);

e 1 representante do SEBRAE;

e 1 representante do Instituto Federal do Rio Grande do Sul (IFRS);

e 2 representantes da Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS) e
da Incubadora Multissetorial Germina;

e 2 representantes do Centro Universitario Cenecista de Osorio (UNICNEC);

e 3 representantes da sociedade.
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N&o se obteve retorno de dois stakeholders: Camara de Vereadores de Osério
e Universidade Estadual do Rio Grande do Sul (UERGS).

As entrevistas foram realizadas com a finalidade de se verificar o envolvimento
e conhecimento dos entrevistados sobre parques tecnoldgicos. A partir dos requisitos
extraidos da literatura, de outros parques tecnolégicos e de conhecimento da equipe;
0s entrevistados foram questionados sobre o0s requisitos que consideravam
essenciais para o Parque Tecnoldgico de Osério. Por fim, também identificaram, a
partir das op¢des citadas, quais seriam as principais areas de atuacao para o Parque.
Os resultados coletados foram transcritos e analisados para validar a proposta de
valor. Posteriormente foram extraidos os requisitos dos stakeholders a partir do
conteudo das entrevistas para a elaboracdo do questionario (quantitativo) a ser
enviado para os respondentes.

O questionario estruturado quantitativo (APENDICE B) foi elaborado no
Formulario Google. O questionério foi composto por questfes relacionadas aos
requisitos de servicos e infraestruturas, coletados anteriormente e retirados das
entrevistas, e as areas de atuacao para o Parque. Cabe destacar que os servicos de
agua, de energia elétrica, de internet e infraestrutura de banheiros e de recepc¢éo ndo
foram abordados no questionario como requisitos para 0s usuarios, pois a equipe do
ambiente de servicos ja considerou estes requisitos como essenciais e fundamentais
para criacao do Parque.

No intuito de avaliar a essencialidade dos requisitos para implementar no
Parque utilizou-se uma escala de importancia pontual de 1 a 10, onde 1 era néo
essencial, 10 muito essencial e as demais notas eram intermediarias. Realizou-se um
teste piloto com o questionario, sendo enviado para dois professores, dois agentes
publicos e um estudante. Apos as consideracdes de todos os envolvidos, fez-se as
devidas alteracBes e, assim, divulgou-se 0 questiondrio para 0s possiveis USUArios:
das Universidades do Litoral (UFRGS, IFRS e UniCnec), da Incubadora Germina
Multissetorial, da Prefeitura de Osoério, da Associacdo Comercial, Industrial e de
Servicos de Osério e do SEBRAE. O questionario foi enviado por e-mails e
mensagens no WhatsApp para esses usuarios, no periodo de 23/09/2020 a
24/10/2020 solicitando o compartilhamento com outros possiveis interessados em
responder o questionario.

Na quinta etapa realizou-se a tabulacdo dos dados dos 89 respondentes do

guestionario com a utilizacdo de planilhas do Excel. Com os dados planilhados,
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realizou-se a Arvore da Qualidade Demandada, a priorizacdo dos requisitos, a Matriz
da Qualidade e a Matriz dos Processos que fazem parte da ferramenta QFD. Essa
ferramenta possibilitou a captura dos requisitos dos stakeholders para se desenhar a
entrega de um conceito conforme o desejado (RIBEIRO et al., 2001).

Com base nas respostas obtidas no questionario foi elaborada a Arvore da
Qualidade Demandada. Para isso, os itens demandados pelos usuarios foram
organizados e categorizados em uma estrutura hierarquica, contemplando os niveis
primario, secundario e terciario. Os itens do nivel primario correspondem a servigos,
interacao, infraestrutura e funcionalidade, ja os itens do nivel secundario basearam-
se nas dimensfes da qualidade e conhecimento da equipe do ambiente de servicos,
por fim, o nivel terciario séo os requisitos abordados no questionario.

Segundo Ribeiro et al., (2001) a construcéo da Matriz da Qualidade exige uma
série de atividades. A priorizacao dos requisitos da qualidade demandada, calcula-se
através da importancia dos requisitos da qualidade demandada (IDi) que é obtido
através do resultado da média das respostas de cada requisito e ponderado pelo peso
do requisito secundario, da avaliacdo estratégica dos requisitos da qualidade
demandada (Ei) e da avaliacdo competitiva dos requisitos da qualidade demandada
(Mi). Neste contexto i € o requisito da qualidade demandada e as escalas séo
definidas:

e Ei: de 0,5, 1,0, 1,5 a 2,0, respectivamente importancia pequena, importancia
média, importancia grande e importancia muito grande.

e Mi: de 0,5, 1,0, 1,5 a 2,0, respectivamente acima da concorréncia, similar a
concorréncia, abaixo da concorréncia e muito abaixo da concorréncia.
Utilizou-se a meédia das respostas de cada requisito para ponderar a

importancia dos requisitos do nivel terciario, corrigido pelas avaliacGes estratégica e
competitiva, assim demonstrando o calculo de importancia dos requisitos da

gualidade demandada corrigido (IDi*), conforme a Equacao 1.

IDi * = IDixVEixVMi (1)

Para identificar os requisitos priorizados do servico, realizou-se a Matriz da
Qualidade Demandada. Utilizaram-se os requisitos priorizados e, para cada requisito
da qualidade demandada, cruzou-se com as caracteristicas de qualidade (requisitos

técnicos) definidos na constru¢éo da matriz. Em seguida, analisou-se a intensidade
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do relacionamento entre eles. A intensidade do relacionamento entre os requisitos
representa relacdes fortes, médias e fracas, com pesos de:

e Peso9 - forte

e Peso 3 - médio

e Pesol - fraco

Na avaliacdo das relacbes entre 0s requisitos, respondeu-se a seguinte
guestao: “Se a caracteristica da qualidade X for mantida em niveis excelentes, estara
assegurada a satisfacdo da qualidade demandada Y?”. Se a resposta for positiva, a
relacdo é forte, se a resposta for parcial, a relacdo € média e se a resposta for
negativa, a relacéo é fraca.

A importancia das caracteristicas de qualidade (IQj) € calculada
posteriormente, considerando a intensidade do relacionamento entre os requisitos da
qualidade demandada e das caracteristicas de qualidade (DQij) e também o indice
da importancia dos requisitos da qualidade demandada corrigido (IDi*), por meio da
Equacédo 2. Onde j é a caracteristica de qualidade.

1Qj = X7y IDix x DQij )

A priorizacdo das caracteristicas de qualidade é realizada através do indice de
importancia corrigido (IQj*), para o qual se considera a importancia das caracteristicas
de qualidade (1Qj), a dificuldade de atuacéo sobre as caracteristicas de qualidade (Dj)
e os resultados da avaliacdo competitiva das caracteristicas de qualidade (Bj). Onde
as escalas sao definidas:

e Dj:de0,5,1,0,1,5a 2,0, respectivamente muito dificil, dificil, moderado e facil.
e Bj: de 0,5, 1,0, 1,5 a 2,0, respectivamente acima da concorréncia, similar a
concorréncia, abaixo da concorréncia e muito abaixo da concorréncia.

O indice de importancia corrigido identifica quais sdo as caracteristicas de
qualidade que terdo um maior impacto sobre a satisfacdo dos usuarios. Com a

Equacéo 3 obtém-se o resultado.
1Qj * = 1Qj x VDj x VBj 3)

Segundo Ribeiro et al.,, (2001) a matriz dos processos tem o intuito de

evidenciar os processos que estdo associados as caracteristicas de qualidade
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destacadas anteriormente. A matriz auxilia na identificacéo de processos criticos para
a qualidade, possibilitando a priorizacdo dos processos a serem otimizados.

O relacionamento das caracteristicas de qualidade com os processos do
desenvolvimento do Parque (PQij) permite identificar quais 0os processos que estao
mais fortemente relacionados ao atendimento das caracteristicas de qualidade e ao
atendimento da qualidade demandada pelo usuario. A intensidade do relacionamento
entre os requisitos representa relacdes fortes, médias e fracas, com pesos de:

e Peso9 - forte
e Peso 3 - médio
e Pesol - fraco

Respondendo a seguinte pergunta: “Se o processo X for realizado
perfeitamente, estara assegurado o atendimento das especificacbes para a
caracteristica de qualidade Y?”, estabelece-se a intensidade das relacdes. Se a
resposta for positiva, a relagéo é forte, se a resposta for parcial, a relacdo € média e
se a resposta for negativa, a relacao € fraca.

A definicdo da importancia dos processos (IPi) é calculada considerando a
intensidade dos relacionamentos entre processo e as caracteristicas de qualidade
(PQij) e também o indice de importancia das caracteristicas de qualidade corrigido
(IQj*), através da Equacéo 4.

IPi = Y, PQij x IQj * (4)

A priorizacao dos processos é realizada através do indice de importancia dos
processos corrigido (IPi*). Calculou-se considerando a importancia dos processos
(IPi), a dificuldade de implantacdo dos processos (Fi) e tempo de implantacdo dos
processos (Ti). Onde, agora, i € 0 processo e as escalas sao definidas:

e Fi:de0,5,1,0,1,5a 2,0, respectivamente muito dificil, dificil, moderada e facil.
e Ti:deO0,5, 1,0,1,5a 2,0, respectivamente muito grande, grande, moderado e
pequeno.

O indice de importancia dos processos corrigido considera mais interessante
desenvolver aqueles processos que responderdo mais rapidamente as melhorias

realizadas, com a Equacédo 5 consegue-se o resultado.
IPi* = IPi x VFix VTi (5)
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Apoés a priorizacdo dos processos, foi realizado um esboco do ambiente do
Parque Tecnologico de Osdério, juntamente com o arquiteto da Prefeitura Municipal de
Osdrio, onde foi apresentado os requisitos demandados e incluindo-0s no projeto.

Para o desenho da proposta dos servigos, na etapa seguinte da pesquisa,
utilizou-se a ferramenta Service Blueprint, pois consiste na visualizagéo de todas as
transacdes que integram o processo de prestacdo do servico (FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2011).

Por fim, na ultima etapa apresentou-se as principais areas de atuacdo para o
Parque Tecnolégico de Osorio, obtidas através das respostas do questionario

aplicado anteriormente.

4. RESULTADOS

Nesta secdo sao apresentados os resultados obtidos na pesquisa com as

aplicacdes das ferramentas.

4.1. Identificacdo dos stakeholders e 0 modelo de negdcios

Através da ferramenta CVCA obteve-se o primeiro resultado desta pesquisa,
a identificacdo dos stakeholders relacionados ao projeto e, em seguida, a definicdo
dos 12 stakeholders criticos destacados em amarelo. Estes foram definidos com base
nos principais critérios: fluxo de marketing, fluxo de informac¢ées do servico, fluxo de
reclamacoes, fluxo de servicos, fluxo de recursos financeiros e fluxo de recursos
materiais, onde esses fluxos foram definidos pela equipe do projeto, conforme

apresenta a Figura 5.
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Figura 5. Ferramenta CVCA.

Fonte: priméria.

Foram considerados 12 stakeholders criticos, os que possuem maior relacédo
entre os fluxos e os de grande importancia para esta fase de criagédo do projeto, como
parceiros. Mesmo com um fluxo menor, foi incluida a Camara de Vereadores de
Osorio, pois sera quem aprovara o projeto, e a sociedade por incorporar a quarta
hélice do ecossistema de inovacao e as pessoas envolvidas no projeto.

Através da ferramenta Lean Canvas se definiu os principais problemas, o
segmento de usuario e a proposta Unica de valor para o Parque. Logo, apresenta-se
a solucéao de implementacdo do Parque na cidade de Osorio, 0s possiveis canais de
comunicacao, estrutura de custos iniciais e fontes de renda para este projeto. Finaliza-
se com as possiveis métricas-chave e a vantagem injusta que é o diferencial do

negocio para regiao (Figura 6).
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Problemas

- Falta de qualificacdo para
novos negocios.

- Necessidade de aumentar
empregos e renda do
municipio.

- Necessidade de
desenvolvimento e

Solugéo

- Criar um Parque
Tecnoldgico na cidade de
Osorio.

Métricas chave

Proposta tnica de
valor

- Proporcionar o acesso a um
ambiente inovador,
tecnologico e empreendedor
para desenvolver ideias
inovadoras, qualificar novos
negdcios, gerar empregos,
renda, tributos e
desenvolvimento da cidade e

Vantagem injusta

- Unico Parque Tecnoldgico
da cidade de Osério e Litoral
Norte.

Canais

Segmento de usuarios
- Estudantes.

- Empreendedores.

- Incubadoras.

- Entidades comerciais.

investimento na regifio por - Patentes desenvolvidas;

. . regido do Litoral.
meio de novos negocios.

- Marketing da Prefeitura
Municipal de Osério.

- Numero de usudrios e
empresas instalados.

- Satisfacdo dos usuérios.

- Métricas de marketing
(alcance nas midias sociais).

- Marketing das empresas
parceiras ao Parque.

- Empregos, renda e tributos.

Estrutura de custos Fonte de renda

- Infraestrutura basica. - Subsidio publico da Prefeitura Municipal de Osério.
- Agua. - Recursos estaduais e federais.
- Energia elétrica. - Taxas de utilizagdo dos usuarios.
- Limpeza e manutenco do local.

- Pessoal administrativo, comunicacdo e marketing.

Figura 6. Modelo de negdcio proposto com a ferramenta Lean Canvas.

Fonte: primaria.

Inicialmente, neste modelo de negécio se definiu as incubadoras e as
entidades como usuérios do Parque pois utilizaram o ambiente de negécios, como
servicos e infraestruturas. Os usuarios estudantes se tornardo empreendedores
guando iniciarem suas atividades no Parque e os empreendedores sdo pessoas que

ja empreendem.

4.2. Proposta de valor

Desenhou-se a proposta de valor para apenas um segmento de usuario do
Parque Tecnoldgico, os empreendedores, com a ferramenta Value Proposition

Canvas apresentada na Figura 7.
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+ Facilidade de acesso a um ambiente
inovador e tecnolégico.

* Cooperagdo entre governo, universidades,
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* Criagéo da cultura de inovagdo e tecnologia
na regido.
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* Maior satisfacdo da sociedade com a
regido.

* Acesso a um ambiente inovador e
tecnologico.

* Estabelecimento de networking.

* Subsidio publico.
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Parque Tecnoldgico
em Osorio para
estudantes e
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ideias inovadoras e
tecnoldgicas.
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* Oportunidade de crescimento na regido.
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WO —2>CWUUC VWOU LWEmTmMm=>X>-

ALIVIADORES DE DORES DORES

Figura 7. Proposta de valor com a ferramenta Canvas da Proposta de Valor.

Fonte: primaria.

Juntamente da equipe do ambiente de servicos foram aplicadas as ferramentas
apresentadas e realizou-se as entrevistas com os 11 stakeholders criticos. Foi
possivel verificar que as necessidades dos stakeholders estavam alinhadas com o
modelo de negocios e proposta de valor desenvolvidos. Destaca-se algumas
necessidades abordadas nas entrevistas, como para o respondente 1: “E de suma
importancia trazer algo de inovador, algo mais conectado com o futuro realmente”; o
respondente 2 destaca: “Se tem como objetivo final promover o desenvolvimento
econdmico e social da regiao”; respondente 3 afirma: “Essa inovacéo na regido é uma
pauta prioritaria”; respondente 4 diz: “Precisamos criar oportunidades para as nossas
futuras geracdes”; para o respondente 6: “Infraestrutura basica tem que ter no parque”
e para o respondente 7 a questao é: “Sensibilizar a comunidade do municipio sobre

este assunto”.

4.3. Levantamento dos requisitos demandados

Apés as transcricbes das entrevistas, foi possivel extrair e categorizar os
requisitos de servicos e infraestruturas expostos pelos stakeholders (fonte primaria).

Também foram considerados os requisitos identificados citados anteriormente na
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revisao bibliogréfica, nos concorrentes, no conhecimento da equipe do ambiente de

servico e na ferramenta VPC (fonte secundaria), conforme apresentados na Tabela

1.

Levantamento dos Requisitos

Classsificacdo fonte dos requisitos PRIMARIA SECUNDARIA
]
—_— b= =
5w n =@|88|2u
9 om o LlE=Elsd |d g
RS |zZ2|@G|EE|.7
Fonte de evidéncia Zg |s2|58|lgc|8 5
s E |88|235(28|sE
5 = %.D 5 £ 5 ¥ g4 5
=] U om|a S = L]
L < =~ F|=
a
Disponibilidade de ambientes colaborativos para estudantes, onde trabalhem em conjunto com mais = =
pessoas [coworking).
Disponibilidade de ambientes colaborativos para empreendedores/empresarios, onde trabalhem em = =
conjunto com mais pessoas (coworking).
Disponibilidade de espagos fisicos para as universidades. x X X X X
Disponibilidade de espacos fisicos para as entidades (comerciais, industriais e empresariais). X X X
Disponibilidade de seguranca e vigildncia. X X
Disponibilidade de limpeza e manutengdo do ambiente. x X
Disponibilidade de treinamento para o pessoal que atuara no ambiente administrative do Parque =
Tecnologico.
Oferta de capacitaciies, cursos e palestras para os estudantes e empreendedaores. x X X X X
Criacdo de redes sociais efou site do Parque Tecnologico. X X
Eventos para sensibilizacdo da comunidade local sobre a importédncia e o que s3o Parques X
Possibilidade do Parque Tecnologico proporcionar experiéncias para visitantes no local. X
Disponibilidade de showroom [espago para divulgagdo dos produtos das empresas instaladas no .
Parque Tecnologico para os visitantes).
Disponibilidade de computadores do Pargue Tecnologico para uso de todos os estudantes e = o= = = o=
empresndedores.
Disponibilidade de impressora multifuncional compartilhada para os usuarios. ® X X
Disponibilidade de mobiliario {mesas, cadeiras, sofas). X X X X X
Disponibilidade de sala de reunides & disposicdo de todos usuarios. X X X X X
Disponibilidade de ambientes exclusivos para cada estudante, onde cada um trabalhe X
Disponibilidade de ambientes exclusivos para cada empreendedor/empresario, onde cada um trabalhe = =
ndividualmente.
Disponibilidade de armarios com cadeados para 0s UsUarios. X
Disponibilidade de divisdrias fechadas no ambiente (divisorias de PVC/eucatex). X
Disponibilidade de divisorias transparentes no ambiente (divisorias de vidro). X
Disponib mat : ambiente. X X X X X
Disponib & b
D X
D as X X X
D X X X
D X
D X X
D rio (espaco com equipamentos como impressoras 30 X X X
Tabela 1. Classificacéo fonte dos requisitos.
Fonte: priméria.
O questiondrio quantitativo de avaliagdo dos requisitos, expostos

anteriormente, resultou em uma amostragem por conveniéncia de 89 respondentes

sendo estudantes (48%), agentes publicos (29%), empreendedores (21%) e entidade

privada (1%) (Grafico 1).
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IDENTIFICACAQ

1%
‘ = Estudante
= Agente Pablico
= Empreendedora)
» Entidade privada de interesse pablico

Gréfico 1. Identificagcdo dos respondentes do questionario quantitativo.

Fonte: priméria.

Em seguida organizaram-se 0s requisitos, em niveis primario, secundario e
terciario, obtendo-se a Arvore da Qualidade (Tabela 2). As médias referentes ao nivel
terciario foram obtidas a partir das respostas do questionario quantitativo, onde os
respondentes deveriam atribuir pesos de 1 a 10. Ja as médias em relacdo ao nivel

secundario foram realizadas a partir das médias de cada nivel terciario.
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- Média do
. s e . - . Vo Média do ,
Mivel Primario Nivel Secundario Mivel Terciario . Ve nivel
nivel terciario .
secundario
Dizponibilidade de ambientes colaboratives para estudantes, onde 396
trabalhem em conjunto com mais pessoas [cowarking). !
Dizponibilidade de ambientes colaborativos para
empreendedores/empresarios, onde trabalhem em conjunto com 8,83
Servigas principais . - 8,18
mais pessoas [cowarking).
Disponibilidade de espacos fisicos para as universidades. 7,74
Disponibilidade de espacos fisicos para as entidades [comerciais,
SERVICOS Ctepanial pace: P ¢ g 7,18
industriaiz e empresariaiz).
Dizponibilidade de seguranca e vigilancia. 8,02
Dizponibilidade de limpeza e manutencSo do ambiente. 334
Servigos de apoio e Disponibilidade de treinamento para o pessoal gue atuara no
. - . . 5,00 8,83
desenvalvimento ambiente administrativo do Pargue Tecnologico.
Cferta de capacitacdes, cursos e palestras pars os estudantes & 9.46
empreendedores. !
Criac3o de redes sociais efou site do Pargue Tecnoldgico. 8,99
Eventos pars sensibilizacdo da comunidade lacal sobre z 9,13
z

importancia e o que s3o Pargues Tecnologicos.
INTERAQEO nteracdo e sensibilizacdo Possibilidade do Parque Tecnoldgico proporcionar experiéncias para 8,85

visitantes no local. 335
Dizpanibilidade de showroom [espaco para divulgacio dos produtos 2,40
das empresas instaladas no Pargue Tecnolésico para os visitantes). !
Dizponibilidade de computadores do Parque Tecnolésico para uso
de todos os estudantes e empreendedoras. 3,35
Disponibilidade de impressora multifuncional compartilhada para
nfraestura basica 0s usuarios. 857 8,72
Dizpanibilidade de mobiligrio [mesas, cadeiras, sofas). 9,19
CDizponibilidade de zala de reunifies & dizposicio de todos usudrios. 879
INERAESTRUTURA Disponibilidade |:In=._I arrlt.}ientesexl:lusi\rnspara cada estudante, onde 5,51
cada um trabalhe individualmente.
Dizponibilidade de ambientes exclusivos para cads
empreendedar/empresario, onde cads um trabalhe 6.18
Ambientes privativos Disponibilidade de armarios com cadeados para os usuarios. 7.30 6,36
Cisponibilidade de divisarias fechadas no ambiente [diviscrias de £.00
PV eucatesx). !
Disponibilidade de divisarias transparentes no ambiente [diviscrias .81
de vidro). !
Dizponibilidade de climatizacdc do ambiente. 8,67
Disponibilidade de cozinha compartilhada [microondas, geladeira e
cafeteira). 743
Ergonomia n-estar Dizponibilidade de espago kids [espace |Udico & recreativo para 7,46
criangas). 547
FUNCIONALIDADE Dispunibilidi}d_e de espaco social para interacdo e comunicacdo 2,20
ENtre 05 USUErios.
Disponibilidade de auditorio para eventos. 7.6
Dizponibilidade de bicicletario para os usuarios. 8,00
Facilidades ofertadas Dizponibilidade de estacionamento privativo. 6,11 7,54
Disponibilidade de espago maker/laboratoric [espago com 2,09

equipamentos coma impressoras 30).

Tabela 2. Arvore da Qualidade Demandada.

Fonte: primaria.

Observa-se que os niveis secundarios melhores pontuados pelos usuarios
foram interacéo e sensibilizacdo (8,85), servi¢cos de apoio e desenvolvimento (8,83) e
infraestrutura basica (8,72). Desdobrando para o nivel terciario, os requisitos com
maiores médias foram oferta de capacitacdes (9,46), disponibilidade de mobiliario
(9,19) e eventos para sensibilizacdo da comunidade sobre parques tecnoldgicos
(9,13), onde esses requisitos fazem parte dos melhores pontuados no nivel

secundario.
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4.4. Priorizacao dos requisitos

Na realizacéo da priorizagéo dos requisitos da qualidade demandados pelos
respondentes, considerou-se a importancia (IDi), a avaliacdo estratégica (Ei) e a
avaliacdo competitiva dos requisitos (Mi), assim resultando no indice de importancia
dos requisitos da qualidade demandada corrigido (IDi*), conforme apresentado na
Tabela 3.
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38
Nivel Secundério Nivel Tercidrio Média % § ] E
23 RE . . .
g 8 g 2 1Di Mi Ei 1Di*
o 8,96 0,27379 0,03774 1 20,0534
D lade 8,83 0,27001 0,03722 1 20,0526
Servicos principais — fae 0,137857 !

o dade 7.74 0,23669 0,03263 1 2 00461
D dade is, industriais e empresariais). 718 0,21951 0,03026 1 20,0428
D dade 8,02 0,2271 0,02899 i 15 0,0355
D dade 8,84 0127641 0,25032 0,03195 1 15 00391
] dade de ente administrativo do Parque Tecnolégico. 9,00 . 0,25477 0,03252 05 10,0230
Oferta de capacitagies, cursos e palestras para os estudantes e empreendedores. 9,46 0,26781 0,03418 1 2 0.0483
Criacdo de redes t 8,99 0,25405 0,03238 1 1 00329

. . . . - ) 9,13
nteracao e Eventos para sensibilizagdo da comunidade local sobre a importéncia e o que s3o Parques Tecnoldgicos. 0127438 0,25818 0,03290 05 15 0,0285
sensibilizacdo Possibilidade do Parque Tecnolégico proporcionar experiéncias para visitantes no local. B85 0,25024 0,03189 0,5 1 00225

- T - i e o  dmc apiArecss fre - e T . o i . 840
Disponibilidade de showroom (espaco para divulgacdo dos produtos das empresas instaladas no Parque Tecnoldgico para os visitantes). 0,23754 0,03027 15 10,0371
8,35 0,23921 0,03091 1 20,0437

8,57
L3 0,129202 0,24565 0,03174 1 20,0449
9,19 0,26336 0,03403 1 20,0481
879 025177 0,03253 1 20,0460
5,51 0,17314 0,03069 05 05 00153
6.18 0,19435 0,03445 1 10,0344

0,177253 ° ’

7.30 0,22968 0,04071 05 05 00204
6,00 0,18869 0,03345 1 05 00237
6,81 0,21413 0,03796 1 1 0,0380
8,67 029066 0,04392 1 2 00621

7.49
4 e 0,25113 0,03794 15 15 0,0569
547 0,18336 0,02770 05 05 00139
8,20 027485 0,04153 1 15 00509

7.96
0,26379 0,03944 15 05 00342

8,

00 0,149515 0,26528 0,03966 1 1 0,0397
611 0,20268 0,03030 i 15 00371
8,09 0,26826 0,04011 15 10,0491

Tabela 3. Priorizag&o dos requisitos.

Fonte: autores
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Para uma melhor visualizagéo da priorizagcdo dos requisitos, realizou-se um grafico de barras, em ordem crescente dos

requisitos, conforme o Graéfico 2.

REQUIETOS

Priorizacdo dos requisitos

Dispanibilidade de climatizado do ambiente.
Disponibilidade de cozinha ompartilhada [microondas, peladeira e cifeteira).
Dizpanibilidade de ambientes colaborativos para estudantes, ande trabalhem &m anjunto am mai..
Disponibilidade de ambientes colaboratives para empreendedores/empresdrios, onde trabalhem em...
Disponibilidade de espaco social para interacdo e comunicacdo entre 0% wsudrios,
Disponibilidade de pspago maker/laboratorio [Espago com eguipam entos como i mpresoras 30).
Oferta decapacitagbes, cursos & palestras para os estudantes @ em preendedores,
DiEpanibilidade de maobilidro {mesas, cadeiras, sofis).
Disponibilidade de espagos fisices paraas universidades.,
Dispanibilidade de saly de reunides & disposicdao de todos usadrios.
Disponibilidade deimpresors multifuncional compartilhada para os vsudrios.
Dizpanibilidade de com putadares do Parque Tecnoldgico parauso de todos of estudantes &
Digpanibilidade de espacos fiskos para 35 entidades (comerciais, industrisis e empresariais).
Disponibilidade de bicicletd rio para o usudrios.
Disponibilidade delimpezs & manutencio do ambiente.
Disponibilidade de divisdrias transparentes mo ambiente (divisdrias de vidra).
DiEpanibilidade da astacionamanta privativg.
Dipanibilidade de showrsam espaga para divulgagda dos pradutos das empresas instaladas na..
Disponibilidade de sepuranca e vigilincia.
Disponibilidade de ambientes pxelusivos para ceda empreendedon em presinio, onde cada um..,
Dizponibilidade de suditdrio pars eventos.
Crizgdo de redes sociais efou site do Parque Tecnaldgica.
Cventos para sensibilizacio da comunidade localsobrea importincia ¢ o que sdo Pargues Tecnologioms.,
Digpanibilidade de divisirias fedhadas no ambiente {divisdr e de PV eucates).
Disponibilidade de treinamento para o pessoal gue ateard no ambiente administrativo do Pargoe ..
Pawibilidsde do Parque Tecnoldgica proparcionar experidnciss para visitanes no local.
Dispanibilidade de armdrios com cadeadas pard o5 wudrios
DiEpanibilidade deambientes excdlusivos para cada estudante, ande cada um trabalhe indrvidual menba,

Disponibilidade de espaco kids (espapo lodico e recreativo para crignpas).

0,000

0,0621
0,056
10,0534
00526
0,050
0.0491
00483
0,04E1
00461
00460
10,0448
0,0437
00428
0.0397
10,0391
0,038]
0,071
0,0371
00855
0.0344
0,0342
0,0324
0.0285
0,0237
0,0230
0,0225
00204
0,0153
0,0139
0,0100 0,0200 10,0300 0,0400 0,0500 0,0600 0,0700

INDICE DE IMPORTANCLA DOS REQUISITOS DA QUALIDADE DEMANDADA CORRIGIDD

LEGENDA
SERVICOS
INTERACAD
INFRAESTRUTURA

FUNCIONALIDADE

Gréfico 2. Priorizacéo dos requisitos demandados.

Fonte: primaria.
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Entre os setes requisitos com melhor priorizacdo, destaca-se que estes sao de
apenas dois niveis primarios: servigos e funcionalidade. O requisito “Disponibilidade
de climatizacdo do ambiente” foi o que obteve melhor pontuagdo (IDi*= 0,0621).
Considera-se um requisito de extrema importancia para o pavilhdo do Parque, pois
havera diversos equipamentos, mobiliarios e pessoas no local, assim necessitando
ser um lugar agradavel para se trabalhar. Ambientes e espacos colaborativos,
compartilhados, de interacdo e de uso comum dos usuarios tiveram uma pontuacao

alta no indice, de 22 a 62 colocacgdo na priorizagdo dos requisitos.

4.5. Desdobramento da qualidade demandada

Para os desdobramentos utilizaram-se todos os requisitos obtidos, pois foram
considerados de grande importancia e contribuicdo para o projeto. Na criagdo da
Matriz da Qualidade se atribuiu caracteristicas da qualidade (requisitos técnicos) para
cada requisito da qualidade demandada (requisitos respondentes). Na Tabela 4
apresenta-se o0 resultado obtido da Matriz da Qualidade com resultados que
correspondem a priorizagdo da qualidade demandada (IDi*) e a priorizagdo das

caracteristicas da qualidade (1Qj*).
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IDADE técnicos)
: : 8 8
] 8| § 3 3 2
LR 4 I ge|E 4 3 g 3 8 4
ee |88 13 [ |3 B18 |2 |2 | # |¢8 |8 |2./58 |8 |22 IR T § s
MATRIZ DA QUALDADE 2 g g 3 g g E % 3 2g | " - § 8 i ;§ ‘.,. E § 8 B s 8 § 2 3 4 £ 5
82 |egg 5 [5_ sElg |88 4. | & (3% |¢ |8%|% |8.|93| §3|3 [82 |85, & 8 £
sf(sgclaglag|? | g |B8(% 28| 93| ¢ o|af |Gg|9s|s |eF|ui(avals |E4.|3:% 5 | ; :
qce Ug" g g 3 23 "._vg 8% 8 i g:g 'E 8 o 'é 3 £l e $E |85 g E » ™ §
S less| 88| 8¢8|84| s |E5( 83|58 z2 | € |3 §:8|%2 -_,ag,aggu ge(afe & ¢8| 2|¢ g 3
=g§:§§%§ L5 ek Eﬁ Fa| 88 B8 | & |5Ed| 83 §§ ci|ad "’ei"’esi -3.§"§§ ‘%”:g g :ls|s|8]35|2]s
SEHI RN IR HEHEHR R R R IR s I AR AR §08|8¢
REQUISITOS =§8s5¢ G| E|e3|s8[8s| 88| ¥ |5B3|sB|BB|2d|nd|ne|abe(Ed|88F|2e8] £F 8§ | & 2@ |8 | & | we| wmi| e | oo
mmum:m;m 5 W'. e onde s EO 1 B s 00377 1 2 ops3
pessoas fcoworking).
e - ivas para
Ari Wt 3 2 9 1 2 3 0,0372 1 2 0,053
pessoas foworking].
Di: ilidade de 05 fisicos paraas universidades. 3 2 0,0326 1 2 0,046
eDisponibiI:dede espagos fisicos para as entidades (comerciais, industriaise Fy 5 0,0303 3 : 0003
Disponibifidade de seguranga evigilancia. 3 0, 1 1 0,
Disponibilidade de limpeza e manutencio do ambiente. ] 0032 1 1 0,
Disponibilidade de treinamento para o pessoal que atuara no ambiente
administrativo do Parque Tecnoldgico. 2 00325 DN TR 0Ty
Oferta de capacitagdes, cursose palestras para os estudantes e o 003z 1 2 o018
empreendedores. ’
Criacio de redes sociais e/ou site do Pargue Tecnoldsico. ] 0,0324 10
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Tabela 4. Matriz da Qualidade.

Fonte: autores.
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Apés os resultados da Matriz da Qualidade realizou-se a priorizacao das caracteristicas de qualidade utilizando os resultados

do indice de importancia das caracteristicas de qualidade corrigido (Gréfico 3).

CARACTERISTICAS DE QUALIDADE

Priorizacdo Matriz da Qualidade

Gréfico 3. Priorizacéo da Matriz da Qualidade.

Fonte: primaria.
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Percebe-se que as caracteristicas de qualidade como “Limpeza do local”,
“‘Sistema de monitoramento” e “Ar condicionado e ventiladores no ambiente”
destacam-se como as mais importantes para implantacdo no pavilhdo do Parque
Tecnolbgico de Osorio, com indices de importancia corrigido de 2,26, 1,75 e 1,43,
respectivamente. Essas caracteristicas sdo as que possuem maior relacdo com o0s
requisitos de qualidade demandados pelos usuarios. Também séo caracteristicas de
uso comum, bem-estar e seguranca de todos no ambiente. J& a caracteristica de
qualidade como “Espaco kids” foi a menos importante, com um indice de importancia

corrigido de 0,12.

4.6. Desdobramento dos processos

No desenvolvimento da Matriz dos Processos considerou-se as etapas dos
processos dos servicos e as caracteristicas de qualidade, expostas anteriormente. Na
Tabela 5 mostra-se o resultado obtido da Matriz dos Processos com resultados que
correspondem a priorizacao dos processos (IPi*) e a priorizacdo das caracteristicas
de qualidade (1Qj*). Para facilitar a visualizagcdo da matriz, optou-se por apresentar 0s

processos em colunas e as caracteristicas de qualidade em linhas.



PROCESSOS:

Realizar e executar

Buscar incentivos e

Buscar universidadese  Aquisigdes e

Disponibilizar e capacitar

Realizar agdes de

Divulgagio em

Iniciar as atividades

MATRIZ DOS PROCESSOS : projeto como goesde equipe que atuara no sensibilizagdo junto a AAEAAT do Pargue
105*: X : . midias digitais HE
arquitetonico p eservicos  local comunidade local Tecnologico
Mesas e cadeiras cada para
estudantes trabalharem em 0,48 ) El 3 3
conjunto.
Mesas com cadeiras cada para
emprepreendedores /fempresarios 0,47 3, El El a
| trabalharem em conjunto.
Espago fisifo para universidades 0,20 " o 5
sediarem no local.
Espago fisico para entidades
sediarem no local. 038 5 ? 2
Sistema de monitoramento de
1,75 s El 1
seguranca.
Lim peza do local. 2,26 3 3 3
Treinamento para o pessoal que 0,18 E] E) 3
atuard no ambiente administrativo.
Capacitagd lestr,
pacitagdes, cursos e palestras 031 5 5
para os usuarios.
+ | Rede social doParque no Facebook, 0,36 3 El
2 WhatsApp & site proprio.
§ Evento para sensibilizag3o da = A % 3 5
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= Receber visitantes no Pargue. 0,27 ES
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em preendedores fempresarios 0,31 £} EY
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Armarios com cadeados para os
0 0,18 E] 3 B 1
usuarios.
Disponibilidade de divisorias
fechadas no ambiente (divisorias de 0,30 E) El El 3
PVC/eucatex).
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Espaco kids. 0,12 3
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Auditorio para eventos. 0,53 El 3
Bicicletario. 0,44 3 3 E) 1
Estacionam ento privativo. 0,41 El 1
Espaco maker/laboratario. 0,66 E) E) 3
1Pi: 6447 72,80 1230 95.43 2197 521 521 74,55
Fi: 1 2 1 2 3 2 15
T 1 15 2 S 2 15
Pit 9670 72,80 2461 116,87 4393 7,82 10,42 111,83
/100 097 0.73 025 117 044 0.08 0.10 112

Tabela 5. Matriz dos Processos.

Fonte: autores.
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Posteriormente a realizacdo da Matriz dos Processos efetuou-se a priorizacéo
dos processos e utilizaram-se os resultados do indice de importancia dos processos
corrigido, mostrando com Gréfico de Barras para melhor visualizagdo, como no
Gréfico 4.

Priorizacao Matriz dos Processos

AquisicOes e contratagdes de produtos e servicos [N 1,17
Iniciar as atividades do Parque Tecnolégico [y 1z
Realizar e executar projeto arquitetonico [N a7
Buscar incentivos e parceiros [N 073

Disponibilizar e capacitar equipe que atuard no local [N C:2

PROCESSOS

Buscar universidades e entidades como parceiras [ 0.25
Divulgagdo em midias digitais [l 0,10

Realizar agbes de sensibilizagio junto a comunidade local [l 0,08

0,00 0,20 0,40 0,60 0,80 1,00 1,20 1,40
iNDICE DE IMPORTANCIA DOS PROCESSOS CORRIGIDO

Gréfico 4. Priorizagdo da Matriz dos Processos.

Fonte: priméria.

Verifica-se que o processo de “Aquisicdo e contratacdes de produtos e
servicos” € 0 mais importante, com indice de 1,17, pois possui uma grande relagcéo
com a maioria das caracteristicas de qualidade sendo o processo principal para o
comeco das atividades do Parque. Em seguida aparece o processo de “Iniciar as
atividades do Parque Tecnoldgico” com indice de 1,12, pois também existe varias
relacbes com a as caracteristicas de qualidade e é um processo que necessita de
todas as infraestruturas pois é determinante no desenvolvimento e crescimento do
ambiente. Também o processo de “Realizar e executar projeto arquitetdénico” se
destaca muito bem, com o indice de 0,97, pois é um processo de criacdo e
organizacdo do ambiente para a implementacdo do Parque. Apds a identificacdo
desse processo, foi desenvolvido previamente pela equipe do projeto o primeiro

esboco para o processo do projeto arquiteténico, apresentado na Figura 8.
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Figura 8. Esboco do projeto arquiteténico do Parque Tecnolégico de Osorio.

Fonte: priméria.
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Ja o processo “Realizar agdes de sensibilizagdo junto da comunidade local”

sobre Parques Tecnoldgicos foi 0 menos importante, com um indice de importancia

corrigido de 0,08, pois ele possui pouca relagdo com os as caracteristicas da

gualidade. Porém, provavelmente, se tenha uma necessidade de esclarecer melhor

este processo, devido a sua importancia em uma regido que ainda pode nao estar

preparada para inovar e a grande importancia para os respondestes do questionario.
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4.7. Desenho da proposta dos servicos

Desenhou-se a proposta de um conceito de servicos do Parque Tecnhologico
de Osdério ap0s a priorizacado dos requisitos demandados pelos usuarios, utilizando a
ferramenta Service Blueprint. Na Figura 9 ilustra-se o processo do ponto de vista do
usuario como empreendedor, desde o acesso as informacdes sobre o Parque até sua
instalacdo no ambiente.

O processo decorre pelas acdes e escolhas do empreendedor, as evidéncias
fisicas s@o onde acontece as ac¢des do usuario. Nas a¢des de linha de frente ocorrem
acOes dos colaboradores que séo vistas pelo usuario, assim gerando um encontro em
servicos. As acles de retaguarda sdo acfes que o empreendedor ndo vé, mas que
auxiliam em seu processo. Por fim, 0os processos de apoio geram suporte para 0s

colaboradores conseguirem entregar 0 Servico ao USUArio.
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Evidéncias

Fisicas Parque Tecnolégico

Local do evento Pagina web do Parque Tecnoldgico de Osério Parque Tecnolodgico de Osorio

de Osério

Acdo do -
empreendedor Acessa informagBes Deseja desenvolver Realiza processo de Selecionado no _|l.'IICIa as Desenvolve sua ideia
sobre o Pargue Conhece o pavilhdo uma ideia inovadora & o processo de atividades no no ambiente
Tecnologico de Osbrio tecnolégica inscricdo inscrigdo Parque colaborativo do Parque

Linha de interacdo

AcBes de linha

de frente Evento de Recebe atendimento Capacitacdo de
sensibilizagdo para da equipe instituicdes e
comunidade administrativa entidades parceiras
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Equipe
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apoio Organizagao e Marketing digital e formulario de Seguranca, limpeza, climatizacao
divulgacao inscricdo e infraestrutura do ambiente

Figura 9. Service Blueprint.

Fonte: primaria.
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4.8. Area de atuacéo

No questionario também foi perguntado aos 89 respondentes quais as cinco
principais areas de atuacdo consideradas essenciais para o Parque Tecnoldgico de
Osorio atuar. Essas areas foram baseadas em diversos parques tecnoldgicos ja

existentes no pais. No Grafico 5 apresenta-se os resultados.

Area de atuacio para o Parque Tecnolégico de Osério

Energias s 52
Agronegdcio e agricultura familiar P 60
Meio ambiente I 48
Turismo e 45
Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (TIC) meesssssssssss— 36
Softwares I 34
Tecnologia em Salde I 32
Consultaria I 32
Comunicagdo, midia e audiovisual —m——— 26
Mecdnica e automagdo IEEEEEEES———— 15
Elétrica e eletrfnica moe——— 21

AREAS DE ATUAGAO

Biotecnologia msss—— 17
Biomedicina e farmacia " 12
Design w11
Inovagdo,tecnologia e servigos 0 1
Lazer e salde através do esporte 1

0 10 20 30 40 50 60 70
RESPONDENTES

Gréafico 5. Area de atuacdo para o Parque Tecnoldgico de Osorio.

Fonte: primaria.

Conforme os resultados apresentados, as cinco areas de atuacdo mais bem
pontuadas pelos usuarios foram: Energias (62), Agronegocio e agricultura familiar
(60), Meio ambiente (48), Turismo (45) e TIC (36).

Cada area escolhida pelos usuéarios tem uma grande importancia na regido do
Litoral Norte. A area de energias é de extrema relevancia pois existe parques eolicos
na regido e curso de Engenharia de Gestdo de Energia no Campus Litoral Norte da
UFRGS. Agronegocio e agricultura familiar tem valor na regido pois ha diversos
produtores e empresas desta area. Meio ambiente é uma area muito desenvolvida na
cidade de Osdrio, contando ainda com um programa incentivador para cidade.
Turismo é o ponto forte do Litoral Norte transformando nossa regido economicamente.
Por fim, a Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo é essencial para garantir uma

gestéo efetiva e disseminacéo de informagdes para comunidade.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

A criacdo de ambientes de inovacdo vem do desejo de diversos atores
(universidades, empresas, governos e sociedade) auxiliarem no desenvolvimento
econdmico, social, sustentavel e de geracdo de emprego e renda na regido. Parques
Tecnologicos sdo ambientes de inovagado que por meio da tecnologia e da inovacéo
colaboram para este desenvolvimento, estabelecendo a integracdo entre os atores,
além do apoio de infraestrutura e servigos. Assim, este estudo objetivou a identificacéo
e priorizagdo dos requisitos essenciais demandados pelos usuérios na implementacao
do Pargue Tecnologico de Osorio.

Para atingir este objetivo foram identificados os principais stakeholders para
participacdo na pesquisa, sendo a Prefeitura Municipal de Osorio, a ACIO, o SEBRAE,
as instituicbes de ensino IFRS, UFRGS UNICNEC, a Incubadora Multissetorial
Germiana e a sociedade, desenvolvidos o modelo de negocios e a proposta de valor.
Foram priorizados os requisitos demandados, desenvolvidas as matrizes da qualidade
e de processos, e por fim, desenhou-se da proposta dos servigos. Dentre os principais
resultados na priorizacdo dos requisitos demandados encontram-se, em niveis
primarios de servicos e funcionalidade, os requisitos de “Disponibilidade de
climatizagdo do ambiente”, “Disponibilidade de cozinha compartilhada”,
“Disponibilidade de ambientes colaborativos para estudantes”, “Disponibilidade de
ambientes colaborativos para empreendedores/empresario” e “Disponibilidade de
espaco social’. Dentre os principais resultados das caracteristicas de qualidade da
matriz da qualidade encontram-se, em niveis de servicos e funcionalidade novamente,
as caracteristicas de “Limpeza do local’, “Sistema de monitoramento” e “Ar
condicionado e ventiladores no ambiente”. Finalmente, na matriz dos processos os
principais resultados sdo os processos de ‘“Iniciar as atividades do Parque
Tecnologico” e “Realizar o projeto arquitetdnico do Parque”. Com a ferramenta Service
Blueprint ilustrou-se o processo do empreendedor, desde o acesso as informacdes
sobre o Parque até sua instalacéo no local.

Por fim, os resultados do estudo contribuem com a literatura da area de
Engenharia de Servicos por meio do registro da aplicacdo de ferramentas
selecionadas para o desenvolvimento de novos servicos. A contribuicdo com a
sociedade esta relacionada a disponibilizacdo de um projeto de servicos e
infraestrutura para um novo Parque Tecnoldgico na cidade de Osorio, Rio Grande do
Sul. Enfim, considera-se que o estudo apresentado atingiu seu objetivo, visto que se
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realizou a identificacéo e priorizacdo dos requisitos essenciais para criacdo do Parque
Tecnologico na cidade de Osdério, alinhados conforme a demanda dos possiveis
usuarios e foi apresentado um conceito que pode ser considerado para a
implementacgéo.

Como sugestdes de estudos futuros, considera-se a necessidade de analisar a
viabilidade econdémica e financeira da implementacdo do Parque Tecnoldgico de
Osorio. ApGs a criacdo do Parque, se sugere a continuacdo de estudos para novos
requisitos, pois neste contexto atual houve uma grande preocupagdo com O0S
requisitos de infraestruturas para 0s usuarios e esses requisitos vao se modificando
ao longo do tempo e uso do ambiente. Requisitos apresentados na literatura como de
gestao voltada para inovacao e de servigos especializados devem ser estudados para

o desenvolvimento do Parque Tecnoldgico de Osorio.
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APENDICE A — ROTEIRO SEMIESTRUTURADO ENTREVISTA

1- Ol4, tudo bem? Gostaria de saber se eu posso gravar nossa conversa para posteriormente analisar e estruturar as respostas
coletadas? Esta conversa foi elaborada para identificar a opinido e o interesse dos principais colaboradores para a criagdo do Parque
Tecnoldgico na cidade de Osério. Onde a Prefeitura de Osoério ira disponibilizar uma area puablica (600m2) para a implantagdo do
mesmo, com o intuito de fomentar novas praticas empresariais e empreendedoras, com geracao de valor, criacdo de bens e servigos
e qualificacdo da méao de obra, assim estimulando praticas empreendedoras e inovadoras em Osorio e regido do litoral.

2- Bom, vamos comegar... essa nossa conversa € para aproximarmos os principais colaboradores e parceiros na criagao do Parque
Tecnoldgico de Osdrio. Entdo vocé ja teve contato com Parques Tecnoldgicos? Para vocé o que sdo Parques Tecnoldgicos? Como
vocé definiria?

3- Qual a importancia para a regido do Litoral a implementac¢éo de um Parque Tecnoldgico em Osoério? Vocé acha que um Parque
Tecnoldgico em Osorio possa ser um diferencial para regido?

4- A instituicdo que vocé esta representando aqui tem interesse em participar do projeto de criagdo do Parque Tecnologico de Osério?
E como vocé acredita que sua instituicdo possa colaborar?

5- Bom a préxima pergunta é objetiva, eu te pergunto e tu responde SIM ou NAO, pode ser? Entre os servicos e infraestrutura, que
eu vou citar, vocé me diz quais o Parque Tecnoldgico de Osorio precisa para que os empreendedores iniciem suas atividades la.
e Agua;
e Alimentacdo (como restaurante ou bar);
e Ambientes com divisorias;
e Auditério;
CapacitagOes, cursos e palestras;
Climatizacgéo;
Computadores;
Energia elétrica;
Estacionamento;
Impressora;
Internet;
Limpeza e manutencéo do local;
e Mobiliarios (como mesas, cadeiras e sofas);
Seguranca,
e  Qutro.

6- Vou te dizer algumas opgdes sobre qual deve ser a area de atuacédo do Parque Tecnoldgico de Osoério, dentre essas opgdes vocé
me responde, pode ser mais de uma e pode ser alguma que eu ndo disse, qual(is) vocé considera importante para Osorio?
e  Agronegdcio e agricultura familiar;
e Biomedicina e farméacia;
e Biotecnologia;
Comunicagédo, midia e audiovisual;
Consultoria;
Design;
Elétrica e eletrbnica;
Energias;
Mecénica e automagao;
Meio ambiente;
Quimica;
Softwares;
Tecnologia da Informagdo e Comunicagéo (TIC);
Tecnologia em salde;
Téxtil;
Turismo;
Outra.

7- Para finalizarmos, vocé deseja fazer algum comentério, sugestéo?

8- Entdo estd bom, muito obrigada pela participacdo, essa foi a primeira conversa em relagéo ao projeto do Parque Tecnolégico de
Osorio, vamos dar continuidade e mantendo contato, certo? Tchau.
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para criacdo de um Parque T

ded

Esta pesquisa visa identificar os requisitos essenciais dos usudrios e colaboradores para criacdo do Parque Tecnolégico de Osério.

Py

€ um espag intuito de d Iver ideias, projetos e negd d logicos e empr
qualificagdo da mao de obra para regido de Osério e Litoral.

Parque

€s.

a geragdo de valor, criagdo de bens e servigos e

REQUISITOS DE SERVICOS E INFRAESTRUTURAS

dos itens abaixo, atribuindo uma notade 1 a 10, onde 1 significa ndo essencial e 10 muito essencial, as demais notas sao intermediarias.

A disponibilizac@o dos itens listados sera uma colaboragdo entre esferas publica e privada, e ndo nec i 1te importara emi
*Servicos de agua, energia elétrica e internet e infraestrutura de banheiros e recepcgo ja foram consideradas.

1tos exclusivos do Poder Publico.

Para implementac&o do Parque Tecnoldgico de Osério, quais os servicos e as infraestruturas no pavilhdo que vocé considera essenciais para o inicio das atividades do local? Avalie a essencialidade de cadaum

1) Avalie a essencialidade dos SERVICOS PRINCIPAIS: ndo
essencial

muito
essencial

Di ibilidade de ambi |ak ivos para estudantes, onde trabalt conjunto com mais

pessoas (coworking). 1 2 3

10

Bl (Bilidade dEambk laborativos para empreendedores/t arios, onde trabalt

conjunto com mais pessoas (coworking).

Disponibilidade de espacos fisicos para as universidades.

2) Avalie a essencialidade dos SERVICOS DE APOIO E DESENVOLVIMENTO: ngo
essencial

muito’
essencial

Disponibilidade de seguranca e vigilancia. 1 2 3

10

Disponibilidade de limpeza e manutencéo do ambiente.

Disponibilidade de treinamento para o pessoal que atuara no ambiente administrativo do Parque
Tecnoldgico.

Oferta de capacitagdes, cursos e palestras para os estudantes e empreendedores.

3) Avalie a essencialidade da INTERACAO E SENSIBILIZACAO: néo
essencial

muito
essencial

10

Criacdo de redes sociais e/ou site do Parque Tecnoldgico.

Eventos para sensibilizacdo da comunidade local sobre a importancia e o que séo Parques Tecnologicos.

Possibilidade do Parque Tecnoldgico proporcionar experiéncias para visitantes no local.

[s ibilidade de showroom (espaco para divulgacao dos produtos das empresas instaladas no Parque

Tecnoldgico para os visitantes).

4) Avalie a essencialidade da INFRAESTRUTURA BASICA: ndo
essencial

muito
essencial

i 2 3

10

Di: ibilidade de d do Parque Tec
empreendedores.

para uso de todos os estudantes e

Disponibilidade de impressora multifuncional compartilhada para os usuarios.

D bilidade de mobilidrio (mesas, cadeiras, sofas).

Disponibilidade de sala de reunides a disposicdo de todos usudrios.

5) Avalie a essencialidade de AMBIENTES PRIVATIVOS: ndo
essencial

muito
essencial

10

Disponibilidade de ambientes exclusivos para cada estudante, onde cada um trabalhe individualmente.

Disponibilidade de ambientes exclusivos para cada empreendedor/empresario, onde cada um trabalhe
individualmente.

Disponibilidade de armarios com cadeados para os usuarios.

Disponibilidade de divisérias fechadas no ambi (divisorias de PVC/eucatex).
Di: ibilidade de divisérias parentes no ambi (divisérias de vidro).

6) Avalie a essencialidade da ERGONOMIA E BEM-ESTAR: ndo
essencial

muito
essencial

1 2 3

10

Di ibilidaie de chmatisacao do ambh

Disr@nibilidade de cozinha compartilhada (microondas, geladeira e cafeteira).

Disponibilidade de espaco kids (espaco ludico e recreativo para criancas).

Disponibilidade de espaco social para interagdo e comunicagdo entre os usuarios.

7) Avalie a essencialidade da FACILIDADES OFERTADAS: ndo
essencial

muito
essencial

10

Disponibilidade de auditério para eventos.

Disponibilidade de bicicletario para os usuarios.

Disponibilidade de estacionamento privativo.

Disponibilidade de espaco maker/laboratério (espago com equipamentos como impressoras 3D).

AREAS DEATUACAO

Escolha 5 principais areas de atuacdo que vocé considera essenciais que o Parque Tecnoldgico de Osério deva atuar.

8) Assinale um X nas @reas de sua escolha:

Agronegdcio e agricultura familiar

Biomedicina e farmacia

Biotecnologia

Comunicacdo, midia eaudiovisual

Consultoria

Design

Elétrica e eletrdnica

Energias

Mecinica e automagio

Meio ambiente

Softwares

Tecnologia em Saude

T ia da Informagio e Comunicacio (TIC)

Turismo

Outros




