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EDITORIAL

A crescente relevancia e representatividade do setor de servigos para o
desenvolvimento econdémico e social tem ampliado o interesse da comunidade cientifica
em compreender, projetar e aprimorar sistemas de servigo cada vez mais complexos,
digitais e centrados no usuario. Nesse contexto, a area da gestao e do design de servigos
tem se consolidado como uma area estratégica dentro da Engenharia de Producgao, ao
integrar a 6tica de melhoria operacional, inovagéao, experiéncia do usuario, transformagao
digital e sustentabilidade.

Esta edicdo especial da Revista Produgdo Online, vinculada a Associagao
Brasileira de Engenharia de Produgao (ABEPRO), reune artigos selecionados a partir de
uma chamada especial de trabalhos realizada na edicdo do ENEGEP 2025. O objetivo
desta edicdo é apresentar contribuicbes atualizadas que dialogam com os desafios
contemporaneos do projeto, da operacao e da melhoria de servicos em diferentes
contextos organizacionais. A selecdo dos artigos buscou contemplar pesquisas que
conectam conceitos, métodos e tecnologias da Engenharia de Produgdo ao
desenvolvimento e/ou aprimoramento de servigcos, de modo a torna-los acessiveis,
sustentaveis e orientados a geracao de valor para usuarios e organizagdes.

Os 10 trabalhos publicados nesta edicao especial refletem a diversidade tematica
e métodos que caracterizam a area de design e gestao de servigos. Em conjunto, os
artigos abordam desde modelos de maturidade e melhoria operacional, passando por
transformacao digital e sistemas produto-servico, até qualidade de servicos, experiéncia
do usuario, acessibilidade e sustentabilidade.

Abrindo esta edic¢ao, o estudo de Costa et al. discutem a avaliacdo de maturidade
da integragdo entre praticas de Lean Service na construgdo civil, o que permite a
compreensao de como organizagdes podem estruturar e desenvolver capacidades para

aprimorar seus sistemas de servigco com base em principios enxutos. O trabalho oferece
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uma perspectiva para pesquisadores e profissionais interessados em avaliar o grau de
adogao e integragao de praticas de melhoria continua em ambientes de servico.

A tematica da transformacao digital e da inovagédo tecnoldgica em servigos é
explorada por Serrano, Scandolara e Dal Forno , que analisam a contribuicdo da
modelagem tridimensional como meio para apoiar processos de transformagao digital. O
estudo evidencia o potencial das tecnologias digitais para apoiar o desenvolvimento, a
comunicacao e a melhoria de solugbes em servigos, ampliando as possibilidades de
integracao entre design, engenharia e operagoes.

No contexto dos servigos hospitalares, dois artigos contribuem para o debate
sobre eficiéncia operacional e melhoria de processos em ambientes de alta
complexidade. Silveira et al. apresentam uma abordagem integrada que combina Service
Blueprint, FMEA e TRIZ para aprimorar servigos de assisténcia técnica hospitalar, que
demonstra como diferentes ferramentas podem ser articuladas para identificar falhas,
estruturar melhorias e apoiar a inovacao em servigos técnicos. Em complemento, Silveira
propde um modelo integrado baseado na Teoria das Restricbes e no Overall Service
Effectiveness (OSE), destacando caminhos para a eficiéncia operacional na assisténcia
técnica hospitalar.

A perspectiva do design inclusivo e da acessibilidade € abordada no trabalho de
Severino e Tinoco, que apresenta uma revisdo bibliométrica sistematica sobre
ergonomia, design universal e acessibilidade arquitetbnica. O estudo contribui para
reconhecer o estado da arte e evidencia a importancia de considerar principios de
incluséo e acessibilidade fornecendo base para um servico de exceléncia.

Outro conjunto de artigos discute a dinAmica de servigos no varejo e no setor de
alimentacgao, particularmente no contexto da expansao das plataformas de delivery. O
estudo de Rezende et al. analisa aspectos relacionados a qualidade dos servigcos de
delivery alimenticio, destacando dimensbes que influenciam a percepgdo dos
consumidores e a competitividade das empresas. De forma complementar Cabral e Mello
investigam as mudancgas nas operacgdes de varejo associadas a adogao do delivery como
estratégia operacional, o que permite evidenciar as transformag¢des nos modelos de

negdcio e nas praticas logisticas do setor.
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A relagéo entre sustentabilidade, inovagéo e Sistemas Produto-Servigo (SPS) é
explorada por Abreu et al., que apresentam o desenvolvimento e a avaliagdo de um SPS
voltado a producéo de filamentos para impresséao 3D a partir de PET reciclado. O trabalho
destaca como a integragao entre produtos e servigos pode apoiar modelos de economia
circular e gerar valor ambiental e econémico.

Ainda na interface entre inovacédo e educacao, Abreu et al. propdem o uso de
jogos sérios como ferramenta para a promogao da sustentabilidade em diferentes niveis
educacionais. O estudo evidencia o potencial de abordagens gamificadas para apoiar
processos de aprendizagem e sensibilizacdo em temas relacionados ao
desenvolvimento sustentavel.

Por fim, Oliveira, Soares e Mello discutem a analise estratégica na diferenciagao
de servicos no varejo de roupas, abordando como estratégias de servico podem
contribuir para a construgdo de vantagens competitivas em um ambiente marcado por
forte concorréncia e mudangas no comportamento do consumidor.

De forma conjunta, os artigos desta edi¢ao especial reforcam o papel do design e
da gestdo de servicos como campos fundamentais para a Engenharia de Producao,
diante de desafios emergentes como digitalizacédo, sustentabilidade, experiéncia do
usuario e melhoria da eficiéncia operacional. As contribuigcdes apresentadas evidenciam
a importancia de abordagens interdisciplinares e do uso de métodos analiticos,
tecnologias digitais e modelos de gestdo para o desenvolvimento de sistemas de servico
mais robustos e inovadores.

Esperamos que esta edicdo especial contribua para fortalecer o didlogo entre
pesquisadores e profissionais interessados na evolugao da area de servigos, de modo a
estimular novas agendas de pesquisa e ampliando a aplicagdo de conhecimentos da
Engenharia de Produgao no desenvolvimento e na melhoria de sistemas de servico.

Agradecemos aos autores que submeteram seus trabalhos, aos avaliadores que
contribuiram com o processo de revisao e a equipe editorial da Revista Produgdo Online
pelo apoio na organizacdo desta edicdo especial. Esperamos que os estudos aqui
apresentados inspirem novas pesquisas e aplicagdes praticas no campo do design e da
gestao de servigos.

Desejamos a todos uma excelente leitura.
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Os Editores,

Andrei Bonamigo (UFSC)
Luciana Mello (UFERSA)
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