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“Engineers and designers simoultaneoulsy know too much and
too little. They know too much about the technology and too
little about how other people live their lives and do their
activities” (NORMAN, 2004, p. 81).

‘Engenheiros e designers sabem muito e muito pouco
simultaneamente. Eles sabem muito sobre a tecnologia e muito
pouco sobre como as outras pessoas vivem suas vidas e
desenvolvem suas atividades” (NORMAN, 2004, p. 81,
traducao nossa).



RESUMO

GORTZ, Manuela. O Design Emocional nas redes de solug&do-demanda da
Economia da Funcionalidade. 2017. 228 f. Dissertacéo (Mestrado em Tecnologia e
Sociedade) — Programa de PoOs-Graduacdo em Tecnologia e Sociedade,
Universidade Tecnoldgica Federal do Parand, Curitiba, 2017.

A dissertacdo tem como tema central o Design Emocional nas redes de solugao-
demanda da Economia da Funcionalidade. Seu objetivo principal € caracterizar a
contribuicdo do Design Emocional nas redes de solugdo-demanda da Economia da
Funcionalidade. Este estudo se justifica no campo tedrico, por constituir um avanco
na pesquisa do tema em questéo, pela identificagcdo de uma lacuna a ser estudada e
pela originalidade na combinacdo e na abordagem conjunta destes trés conceitos.
Justifica-se também no campo pratico, pelo potencial de contribuir ndo apenas para
os profissionais do design, mas poder envolver também outros stakeholders, ao abrir
novas oportunidades de parcerias e permitir uma ampliagdo da rede de atores
envolvidos em novos modelos de Economia da Funcionalidade. A pesquisa é
exploratoria e descritiva quanto ao seu objetivo. Para o levantamento e a definicdo
do referencial tedrico, foi utilizada a pesquisa bibliométrica e a analise sistémica.
Para a coleta e a analise de dados secundarios foi utilizado o método de anélise de
conteudo, desenvolvendo uma analise categorial e tematica, caracterizando-a assim
como uma pesquisa qualitativa. Como objeto de estudo de aplicacdo da andlise das
contribuicdes do Design Emocional, trabalhou-se com o caso pratico do Autolib,
sistema de car-sharing de veiculos elétricos com origem na Franca. Os resultados
encontrados mostram que as contribuicbes do Design Emocional nas redes de
solucdo-demanda da Economia da Funcionalidade sdo de quatro naturezas
distintas: (i) Estratégias no Design de Produtos (niveis visceral, comportamental e
reflexivo); (ii) Aspectos emocionais, psicoldgicos e cognitivos; (iii) Experiéncias e (iv)
Design centrado no usuario.

Palavras-chave: Design Emocional. Economia da Funcionalidade. Redes de
solugdo-demanda. Autolib.



ABSTRACT

GORTZ, Manuela. Emotional Design in the solution-demand networks of the
Functional Economy. 2017. 228 f. Dissertation (Master in Technology and Society)
— Postgraduate Program in Technology and Society, Federal Technological
University of Parana, Curitiba, 2017.

This dissertation has as its central theme the Emotional Design in the solution-
demand networks of the Functional Economy. Its main goal is to characterize the
contribution of the Emotional Design in the solution-demand networks of the
Functional Economy. This study is justified in the theoretical field, as a breakthrough
in the research of the subject matter, by identifying a gap to be studied and by the
originality of the combination and the joint approach of these three concepts. It is also
justified in the practical field, for the potential to contribute not only to designers but
also to involve other stakeholders, when opening new opportunities for partnerships
and enabling an expansion of the network of actors involved in new models of
Functional Economy.The study is exploratory and descriptive as to its purpose.
Bibliometric research and systemic analysis were used for the survey and definition
of the theoretical reference. For the collection and analysis of secondary data, the
content analysis method was used, developing a categorical and thematic analysis,
characterizing it as well as a qualitative research. The practical case of Autolib, a car-
sharing system of electric vehicles originating in France, was used as a study object
for applying the analysis of the contributions of Emotional Design. The results show
that the contributions of Emotional Design in the solution-demand networks of the
Functional Economy are of four distinct natures: (i) Product Design Strategies
(visceral, behavioral and reflexive levels); (ii) Emotional, psychological and cognitive
aspects; (iii) Experiences and (iv) User-centered design.

Keywords: Emotional Design. Functional Economy. Solution-demand networks.
Autolib.
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1 INTRODUCAO

Neste capitulo inicial, apresenta-se o tema e suas delimitacdes, seguidas
pela exposicdo do problema, a pergunta de pesquisa e suas premissas. Também
sdo apresentados o0s objetivos norteadores, geral e especificos, bem como as
justificativas tedrica e préatica para a pesquisa. Expdem-se ainda os procedimentos
metodoldgicos, embasamento tedrico e a estrutura geral dos capitulos que

compdem a dissertacao.

1.1 TEMA

Atualmente, é quase senso comum que 0s modelos dominantes de
producdo sdo cada vez mais insustentaveis, pressionando a capacidade do planeta
aos seus limites extremos. Vezzoli et al. (2012) apontam que nas Ultimas décadas,
propostas de solugGes produtivas mais limpas, end-of-pipe?, e estratégias de design
ecologico ou verde surgiram como forma de reacdo a estes problemas de
sustentabilidade. Porém, apesar destas implementacfes serem necessarias, 0S
resultados ainda sdo pequenos e ndo dao conta das elevadas taxas de consumo da
populacdo. Por esta razdo, verifica-se a necessidade de discutir sobre opcdes
alternativas de producédo e consumo (VEZZOLI et al., 2012).

Para Stahel (1997), € essencial a transicdo da economia com base
industrial, que possui o foco na comercializagédo de produtos e consumo de recursos,
para uma Economia da Funcionalidade, na qual os artefatos sdo considerados
apenas meios para prover funcbes e satisfacdes. Tal economia orienta-se a
satisfazer os consumidores pela otimizacdo do uso e provisdo de funcdes ao invés
de produtos, tendo como objetivo criar o maior valor de uso possivel, pelo maior
periodo de tempo viavel, ao consumir a menor quantidade de recursos e energia
disponiveis (STAHEL, 1997).

1 Fim da chaminé. Segundo Frondel, Horbach e Rennings (2004), sdo tecnologias que reduzem as
emissdes de poluicdo pela implementacdo de medidas adicionais para filtragem nas chaminés.
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Dentro dessa nova economia, parece promissora a estratégia dos Sistemas
Produto-Servico (SPS), a qual tem por foco prover a satisfacdo dos consumidores
pela entrega de um sistema integrado de produtos e servicos, oferecendo incentivos
econdmicos e competitivos para que a rede de atores continue a adotar préticas
sustentaveis da gestdo dos recursos (VEZZOLI et al., 2012). Assim, o conceito de
SPS pode ser relacionado com a Economia da Funcionalidade, por se caracterizar
como uma estratégia de design que similarmente apresenta como ponto central o
fornecimento de func¢des pela combinagdo de produtos e servicos que permitem a
reducdo do consumo de recursos materiais, visando uma sociedade mais
sustentavel (AFSHAR; WANG, 2011).

Mont (2002) considera que estas solucbes devem facilitar a mudanca de
uma visdo separada entre producdo e consumo para um sistema em que produtos,
servicos, estruturas de apoios e redes de atores sao projetadas de forma integrada,
para prover satisfacdo e qualidade de vida aos consumidores, além de reduzir o
impacto ambiental. Além disso, para Gidel, Huet e Bisiaux (2016), as propostas de
Economia da Funcionalidade consideram que ao se propor a funcdo e o valor de uso
no lugar da venda do produto em si, as necessidades dos consumidores ndo podem
mais ser pré-concebidas e apenas entregues aos clientes. Antes, devem ser
construidas em cooperacdo com os diferentes stakeholders (atores) envolvidos
(GIDEL; HUET,; BISIAUX; 2016), o que considera atores humanos e ndo-humanos.

Estes conceitos relacionam-se com as proposicoes da Teoria Ator-Rede
(TAR), presente nos trabalhos de autores como Callon (1986a, 1986b, 1999), Law
(1992) e Latour (2005). Yip, Phaal e Probert (2015) relacionam a proposta de SPS
com a abordagem sociolégica da Teoria Ator-Rede (LAW, 1992; LATOUR, 2005), a
qual fornece base tedrica soOlida que permite estabelecer conexdes entre 0s
diferentes atores (humanos e ndo-humanos) envolvidos, trazendo-os para fora de
seu contexto e examinando seus diferentes niveis lado a lado. Considera-se, ainda,
gue por meio de processos de traducao e negociacdo da TAR, apontados por Callon
(1986a, 1986b) e Law (1992), ocorrem as interacdes e cooperagcao entre os atores
da rede, e é por meio e durante estas interagdes, em processos de cooperacédo, que
€ possivel o desenvolvimento de novas solugdes, no ambito da Economia da

Funcionalidade (HUET; CHOPLIN, 2012). A compreensdo em conjunto destas
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guestbes € o0 que se entende neste estudo como sendo uma rede de solucéo-
demanda?.

Tanto a Economia da Funcionalidade quanto os SPS baseiam-se na
premissa de que o0s usuarios estdo de fato interessados em satisfazer suas
necessidades ao invés de possuir produtos. Deste modo, as mudancas demandadas
podem apresentar implementacbes desafiadoras e néo serem aceitas pelos
consumidores, ao serem contraditérias a cultura de consumo da sociedade
industrial, a qual vincula riqueza e bem-estar com 0 consumo e acumulo de produtos
(AFSHAR; WANG, 2011). Além disso, esta mudanca de foco introduz um novo
relacionamento entre consumidores e produtos, uma vez que, em alguns casos
(como em modelos de SPS orientado ao uso e SPS orientado aos resultados?®), o
usuario ndo € mais o proprietario legal de um determinado artefato. A posse de um
determinado produto pode gerar um apego por parte do usuario, que cria um vinculo
emocional com certos objeto, resultando em comportamentos que estimulam sua
responsabilidade com aquele artefato (DEMYTTENAERE; DEWIT; JACOBY, 2016).

Norman (2004) aponta a existéncia de trés niveis de Design Emocional:
visceral, comportamental e reflexivo. Eles podem ser considerados para entender
guais o0s objetivos dos consumidores e dos usuarios, auxiliando a compreender sua
jornada ao consumir produtos e/ou servicos, bem como prover uma estrutura a ser
utilizada por designers no projeto de novos servicos que podem promover, mesmo
que parcialmente, a desmaterializacdo do consumo de artefatos fisicos (COSTA;
SANTOS, 2016).

Apesar do Design Emocional ser mais abordado em projetos de Design de
Produtos, os servicos envolvem mais pontos de contato emocionais, devido a uma
maior e mais frequente interacdo com os clientes (BELTAGUI; CANDI; RIEDEL,
2012), uma vez que no ambito do design de servicos “a percepgao estética ocorre
com multiplos artefatos, multiplos pontos de contato, de forma simultdnea ou nao”
(COSTA; SANTOS, 2016, p. 1093). Por isso, considera-se também a importancia

2 0 termo é considerado um resultado da pesquisa e sera melhor abordado posteriormente, na segao
2.4 Alinhamento Conceitual (p. 94).

3 Tukker (2004) prop0e trés tipologias de SPS, categorizadas de acordo com a sua concepgao e
diferenciadas entre si pela questdo da propriedade: (i) orientado ao produto - a posse permanece
com o consumidor e o provedor vende servi¢os adicionais; (ii) orientado ao uso - a propriedade é do
provedor e sdo vendidos os direitos de uso ao consumidor; (iii) orientado aos resultados - séo
vendidas as func¢des do produto, que atendem diretamente as demandas do consumidor.
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das experiéncias positivas de uso, e ndo mais de consumo de um produto fisico,
como forma de satisfazer de um modo mais completo as demandas de funcdo dos
consumidores (DEMYTTENAERE; DEWIT; JACOBY, 2016).

Entende-se, portanto, que os conceitos do Design Emocional, juntamente
com os principios da Teoria Ator-Rede, podem auxiliar nos estudos das redes de
solucdo-demanda em Sistemas Produto-Servico no ambito da Economia da
Funcionalidade. Inserida neste contexto, esta pesquisa busca caracterizar a
contribuicdo do Design Emocional nas redes de solugcdo-demanda da Economia da

Funcionalidade.

1.2 DELIMITACAO DA PESQUISA

Dentre as diversas propostas de modelos econdmicos alternativos e
sustentaveis, tais como a Economia Verde, Economia Circular, Economia
Compartilhada, Economia de Servicos, Economia Distribuida, Economia Suficiente
entre outras, este estudo tem como opc¢do metodoldgica tratar das estratégias de
Sistemas Produto-Servi¢o, no contexto da Economia da Funcionalidade.

Uma vez que essas estratégias supramencionadas envolvem uma rede de
multiplos atores, a pesquisa tem como alinhamento conceitual o estudo das relacdes
em redes entre os diferentes atores humanos e ndo-humanos nestes sistemas,
aliados aos principios de Design Emocional. Para o estudo das redes de solucdo-
demanda no a&mbito da Economia da Funcionalidade, serdo utilizados principios da
Teoria Ator-Rede (TAR), tais como o0s conceitos de cooperacdo, redes
heterogéneas, traducao e interacdes em rede.

Devido a disseminacdo de diferentes modelos e propostas de Sistemas
Produto-Servigo, a pesquisa limita-se a analisar mais profundamente a tipologia de
SPS orientado ao uso?, com foco em sistemas de car-sharing, ou compartilhamento
de veiculos. Para isso, tem como caso de estudo o Autolib, apoiado na coleta de

dados secundérios, para o estudo das relagbes de posse e uso. O Autolib é um

4 Segundo a tipologia de SPS proposta por Tukker (2004). O conceito sera abordado na secédo 2.2.3
Sistemas Produto-Servico (SPS).
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servico de compartilhamento de carros elétricos, desenvolvido na Franca pelo grupo
Bolloré e inaugurado em Paris em dezembro de 2011 (AUTOLIB, 2017). Por meio de
assinaturas diérias, mensais ou anuais, 0 Usuario tem acesso ao uso do veiculo por
um determinado periodo de tempo, retirando e devolvendo-o em estacBes de

recarga.

1.3 PROBLEMA E PREMISSAS

Diversas pesquisas relacionadas aos SPS ja foram desenvolvidas nos
altimos anos, permitindo um maior entendimento das vantagens, das diretrizes e das
barreiras de sua implementacdo global (AFSHAR; WANG, 2011; MONT, 2004;
VEZOLLI, 2010). No entanto, as aplicacdes ainda sdo limitadas, uma vez que
contrariam as praticas de consumo atuais e implicam em mudangcas ho
comportamento da sociedade. Para os consumidores, a principal barreira esta na
mudanca de percepcao. Algumas modalidades de SPS prop6em a satisfacdo das
necessidades pelo uso de produtos sem necessariamente ter a posse atrelada,
casos nos quais os individuos ndo sao mais obrigatoriamente os proprietarios de um
determinado objeto (DEMYTTENAERE; DEWIT; JACOBY, 2016).

Isso evidencia os aspectos psicolégicos e emocionais das novas propostas
de Economia da Funcionalidade, que envolvem uma mudanca de visdo e
comportamento dos individuos. Segundo Demyttenaere, Dewit e Jacoby (2016),
pode existir um elo emocional que o consumidor experimenta com determinados
produtos em especifico, 0 que implica a existéncia de um relacionamento entre
ambos, em que o objeto € considerado especial e significa muito para o seu
proprietario. Quando adquirem e utilizam um produto, as pessoas podem se sentir
atraidas em diferentes niveis de Design Emocional (visceral, comportamental,
reflexivo), o que colabora na criacdo e manutencdo de um vinculo e do apego
emocional com o objeto, tornando mais dificil também abrir m&o desta ligagéo.

Além disso, para prover solucbes mais completas pela oferta de funcdes, as
novas propostas de Economia da Funcionalidade e SPS exigem o desenvolvimento

de solucbes em redes, em uma articulagdo entre elementos heterogéneos (que
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considera atores humanos e ndao-humanos), uma vez que existem diversas partes
interessadas, chamadas de stakeholders (CESCHIN, 2013; COOK, 2014).
Apoiada na analise critica do contexto apresentado, tem-se como indagacéo

norteadora para pesquisa a seguinte pergunta:

Qual seria a contribuicdo do Design Emocional nas redes

de solucédo-demanda da Economia da Funcionalidade?
Parte-se da premissa inicial que o Design Emocional pode contribuir para
um melhor entendimento sobre elementos da percepcéo de atores humanos sobre a
posse e/ou 0 uso de artefatos. Outra premissa adotada é que as novas solucdes
com foco na Economia da Funcionalidade podem ser criadas pela interagcdo em rede

entre os diferentes atores envolvidos (stakeholders), em um processo de cocriacao e

cooperacao em redes de solu¢cao-demanda.

1.4 OBJETIVOS

Nesta secdo serdo apresentados 0s objetivos geral e especificos.

1.4.1 Objetivo Geral

Caracterizar a contribuicdo do Design Emocional em redes de solugéo-

demanda da Economia da Funcionalidade.

1.4.2 Objetivos Especificos

Para alcancar o objetivo geral proposto, apresentam-se 0S seguintes

objetivos especificos:
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a) Caracterizar elementos do Design Emocional,

b) Caracterizar elementos da Economia da Funcionalidade;

c) Caracterizar elementos de redes de solucdo-demanda;

d) Correlacionar os elementos de redes de solucdo-demanda com os de
Economia da Funcionalidade;

e) Definir critérios para validacdo de uma experiéncia de rede de solucéo-
demanda na Economia da Funcionalidade;

f) Identificar o Design Emocional em uma rede de solucdo-demanda da

Economia da Funcionalidade.

1.5 JUSTIFICATIVA TEORICA E PRATICA

Nesta secdo serdo apresentadas as justificativas tedérica e pratica.

1.5.1 Justificativa Teodrica

Tendo em vista que a Economia da Funcionalidade e os SPS objetivam
substituir a pratica tradicional da troca de bens materiais entre fornecedor e
consumidor com a entrega de funcdes que apresentam menos recursos materiais, a
Economia da Funcionalidade pode ser considerada mais sustentavel ou
desmaterializada que a economia presente, segundo a qual o principal meio de criar
riqueza e fluxo material é pela producdo e consumo de recursos (AFSHAR; WANG,
2011). Logo, considera-se haver relevancia em uma pesquisa nesta area, frente as
mudancas necessarias nos padrdes de producao e consumo da sociedade atual.

Goedkoop et al. (1999) também destacam a relevancia dos SPS como
estratégias de design com foco na sustentabilidade. Ao envolver uma selecdo de
variaveis integradas em um sistema funcional, as alternativas competitivas devem
ser avaliadas com os objetivos e desenvolvimento nas trés dimensfes: vantagens

econdmicas, impacto social e ambiental (GOEDKOOP et al., 1999).
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Demyttenaere, Dewit e Jacoby (2016) indicam que os SPS constituem uma
tendéncia relevante nos ultimos anos, no entanto a mudanca na concepc¢ao de
propriedade e posse, normalmente associada com estes sistemas, ainda néo tem
sido pesquisada o suficiente. Além disso, informac6es sobre 0 modo como designers
podem preencher a lacuna que esta mudanca pode acarretar aos consumidores
permanecem inexistentes (DEMYTTENAERE; DEWIT; JACOBY, 2016), reforcando
assim a falta de pesquisa neste campo de estudo.

Esta pesquisa justifica-se no campo teérico, portanto, ao buscar a
identificacdo de elementos emocionais da relacdo entre posse e compartilhamento
de artefatos, além de considerar a rede de atores envolvidos e como estes podem
auxiliar no design de produtos, por meio de uma rede de solucdo-demanda. Visa,
assim, contribuir para a disseminacdo de uma Economia da Funcionalidade mais
efetiva na sociedade e a propagacao de estratégias mais sustentaveis.

Para verificar a validade destas afirmativas e aprofundar os estudos na éarea,
foi realizada uma pesquisa bibliométrica em maio de 2017, que buscou coletar os
resultados de pesquisas relacionando os termos Design Emocional, Economia da
Funcionalidade, SPS e Teoria Ator-Rede. A investigacdo foi feita nas bases
internacionais da SciVerse — Science Direct, compreendendo separadamente e
igualmente a base Scopus e a base do Institute for Scientific Information — Web of
Science. Estas foram escolhidas de acordo com sua relevancia frente ao tema
pesquisado. Nacionalmente, utilizou-se a Scielo, pela referéncia no meio académico
e cientifico brasileiro, e a base do Instituto Brasileiro de Informacdo em Ciéncia e
Tecnologia (IBICT) — Oasisbr, a qual concentra grande volume das publicac6es
nacionais, além de constituir banco de testes e disserta¢des da lingua portuguesa. A
pesquisa levantou publicacdes compreendidas a partir de 2012 até o presente. Os
resultados iniciais obtidos encontram-se na Tabela 1 a sequir.

A palavra-chave e expressao “Redes de solugdo-demanda” ndo foi incluida
nas buscas por tratar-se de um novo termo, proposto pela autora desta dissertacao

e entendido como um resultado da pesquisa.
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Tabela 1 — Resultados de buscas por palavra-chave

PALAVRAS-CHAVE RESULTADOS
“Emotional Design” + “Product-Service Systems” 39
“Emotional Design” + “Functional Economy” 78
“Product-Service Systems” + “Functional Economy” 87
“Emotional Design” + “Product-Service Systems” + “Functional Economy” 54
“Emotional Design” + “Actor-Network Theory” 12
“Product-Service Systems” + “Actor-Network Theory” 11
“Functional Economy” + “Actor-Network Theory” 0
“Emotional Design” + “Product-Service Systems” + “Actor-Network Theory” 0
“Emotional Design” + “Functional Economy” + “Actor-Network Theory” 0
TOTAL 281

Fonte: Autoria propria (2017).

Observa-se, pelos resultados desta pesquisa inicial no espago temporal
indicado, que este € um assunto ainda pouco tratado na literatura, sobretudo com o
enfoque que se pretende priorizar no presente estudo, aliando os conceitos de
Design Emocional, Sistemas Produto-Servico e Economia da Funcionalidade com a
Teoria Ator-Rede. Percebe-se que a relacédo entre Design Emocional com Economia
da Funcionalidade e SPS é um pouco discutida, mas pouco aborda-se sobre a

relacdo destes com a Teoria Ator-Rede.

1.5.2 Justificativa Pratica

No campo pratico, a pesquisa contribui para a area de formacgéo da autora e
para futuros profissionais do campo do Design. Para Stahel (1997), os designers e
engenheiros tém como novos desafios repensar o desenvolvimento e a producéo
dos produtos, buscando novas formas de adaptacdo dos artefatos existentes e
futuros para as mudancas nas necessidades dos usuarios (para que continuem
rentaveis) e ao avango tecnoldgico (para manté-los atualizados com o progresso
tecnolégico). Do mesmo modo, Demyttenaere, Dewit e Jacoby (2016) apontam que
o estudo da propriedade e das caracteristicas de posse entre consumidores e

produtos no contexto de SPS pode contribuir no direcionamento de futuras
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pesquisas e no maior entendimento de casos ja existentes, o que pode resultar em
um conjunto de orientacdes para profissionais do design, facilitando assim o
processo de transi¢do para um design sustentavel.

Da mesma forma, a pesquisa contribui ndo apenas para os profissionais do
design, mas pode beneficiar também outros stakeholders, ao abrir novas
oportunidades de parcerias e permitir uma ampliacdo da rede de atores envolvidos.
Vezzoli et al. (2015) apontam que o desenvolvimento e fornecimento de SPS exige a
construcdo de uma forte colaboragao entre os atores, ao apoiar redes inovadoras de
partes interessadas na coproducdo de valor e promover um desenvolvimento da
economia local. Destacam-se empresas, empreendedores, fornecedores e
produtores interessados no desenvolvimento de novas solugbes no a&mbito da
Economia da Funcionalidade e SPS. Além disso, também podem ampliar e reforcar
o relacionamento com os clientes, pela énfase na satisfacdo do usuario.

Para encerrar as justificativas desta pesquisa, cabe destacar sua relevancia
para o desenvolvimento do conhecimento cientifico. Enraizada na Universidade
Federal Tecnoldgica do Parana (UTFPR), a pesquisa esta alinhada aos objetivos do
Programa de Pds-Graduacdo em Tecnologia e Sociedade (PPGTE), em especifico
com a linha de pesquisa em Tecnologia e Desenvolvimento (TD). Apresentam-se
como objetivos da linha os estudos voltados as condi¢cdes necessarias para o
desenvolvimento continuo e duravel do territério, manifestando-se como processos
pensados e implementados sobre o tripé da sustentabilidade, ao se considerar
aspectos sociais, econdmicos e ambientais (PROGRAMA DE POS-GRADUACAO
EM TECNOLOGIA E SOCIEDADE, 2017). Os resultados da pesquisa podem
contribuir com as reflexdes da linha de pesquisa na andlise dos aspectos da
transformacao do territério conduzida por grupos de atores, os quais colaboram em
redes de relagbes sociais, econdbmicas e ambientais, com estratégias voltadas a
praticas mais sustentaveis de producdo e consumo.

Além disso, esta dissertacdo contribui ainda para o Grupo de Pesquisa
Territorio: Redes, Politicas, Tecnologia e Desenvolvimento (TRPTD), do qual a
autora participa. Com foco de atuacdo na pesquisa relacionada as politicas, as
dindmicas, aos ambientes e as ferramentas para a promoc¢do do desenvolvimento
dos territorios, o grupo parte do pressuposto de atuacdo que o desenvolvimento é
um processo que envolve projeto, prospeccado, planejamento, mobilizacdo e

coordenacao de redes de cooperacado, implicando atores e recursos de diferentes
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naturezas (CONSELHO NACIONAL DE DESENVOLVIMENTO CIENTIFICO E
TECNOLOGICO, 2017). Deste modo, a pesquisa contribui para a atua¢éo do grupo
ao tratar do estudo das redes de solu¢cdo-demanda em Sistemas Produto-Servigo no
ambito da Economia da Funcionalidade, o que envolve diferentes atores, humanos e

nao-humanos, trazendo também os principios da Teoria Ator-Rede.

1.6 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Observando os critérios para classificacdo de pesquisas propostos por Gil
(2010), quanto a sua natureza e resultados, a pesquisa é aplicada, uma vez que se
constitui de um trabalho original para adquirir novos conhecimentos no tema de
estudo, e é dirigida fundamentalmente a um objetivo pratico especifico
(ORGANIZACAO PARA A COOPERACAO E DESENVOLVIMENTO ECONOMICO,
2007). Quanto aos propésitos, considera-se uma pesquisa exploratéria, segundo Gil
(2010), por proporcionar uma nova visdo do problema e avanco na sua abordagem,
oferecer novas informacdes e estabelecer novos critérios, métodos e técnicas para o
estudo do objeto de pesquisa, e também uma pesquisa descritiva, por apresentar
como objetivos propostos a verificagdo da existéncia de associagbes e o
estabelecimento de relacdes entre variaveis (GIL, 2010).

Quanto ao delineamento metodologico, a pesquisa é predominantemente
bibliografica para coleta de dados secundarios, desenvolvida com base em materiais
ja elaborados, principalmente livros e artigos cientificos (GIL, 2010). Para tanto, foi
realizada pesquisa bibliométrica para levantamento inicial de publicacdes indexadas
em bases cientificas, seguida de analise sistémica para identificar os autores a
constituirem o referencial teérico (ENSSLIN; ENSSLIN; PINTO, 2013).

Quanto aos procedimentos técnicos, a pesquisa € qualitativa, por considerar
a existéncia de uma relacdo dinamica entre o mundo real e o sujeito, a qual ndo
pode ser traduzida em nameros, além de apresentar como foco de abordagem o
processo e seu significado (SILVA; MENEZES, 2005). De acordo com Gil (2010), a
analise qualitativa € menos formal, e pode ser desenvolvida por uma sequéncia de
atividades que envolve a reducdo dos dados, a categorizacdo desses dados, sua

interpretacéo e a redacdo do relatorio. Para tanto, foi utilizada anélise categorial e
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tematica com base no método de analise de contetdo e nas contribuicdes de Bardin
(2011).
A Figura 1 apresenta as etapas constituintes da pesquisa, acompanhadas

de seus respectivos detalhamentos.

Figura 1 — Diagrama das etapas da pesquisa

ETAPA DA PESQUISA DETALHAMENTO

Levantamento bibliografico com base em pesquisa bibliométrica e
andlise sistémica, para:
e |Levantamento de publicagfes relevantes indexadas em
bases cientificas;
e |dentificacdo dos autores que fardo parte do referencial
teorico;

1. PESQUISA
BIBLIOGRAFICA
E ANALISE
SISTEMICA

Construcdo das categorias de contexto e de analise para cada
conceito:

e Caracterizar elementos do Design Emocional;

e Caracterizar elementos da Economia da Funcionalidade;

2. DEFINICAO DE
CATEGORIAS E
ANALISE DE
CONTEUDO

3. ANALISE DOS
RESULTADOS

4. CONSIDERACOES
FINAIS

Fonte: Autoria propria (2017).

e Caracterizar elementos de redes de solugcdo-demanda.

Elaboracéo do planejamento para andlise e interpretacéo dados;
Com base nas categorias identificadas, realizar a analise de
conteudo e relacao entre os conceitos:
e Correlacionar os elementos de redes de solu¢cdo-demanda
com os de Economia da Funcionalidade;
e Definir critérios para validacdo de uma experiéncia de rede
de solucdo-demanda na Economia da Funcionalidade;

Avaliacdo e processamento dos dados coletados;
Apresentacédo e discussao dos resultados obtidos:

e Identificar o Design Emocional em uma rede de
solucdo-demanda da Economia da Funcionalidade.

Verificacdo do atendimento dos objetivos da pesquisa;
Elaboracéo das contribuigcbes da pesquisa;
Redacéo das sugestdes para trabalhos futuros.
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1.7 EMBASAMENTO TEORICO

Busca-se, neste estudo, apresentar a contextualizacdo dos temas tratados
na area de Design Emocional e sua relacdo com as redes de solucdo-demanda da
Economia da Funcionalidade.

Respondendo ao primeiro objetivo especifico, para fundamentacdo tedrica
das caracteristicas do Design Emocional, a pesquisa apoiada em revisdo
bibliografica conta com as contribuicbes de autores como Desmet (2003), Norman
(2004), Hekkert (2006) e Chapman (2008, 2009).

No intuito de descrever as principais caracteristicas da Economia da
Funcionalidade, atendendo ao segundo objetivo especifico, a pesquisa respaldada
pela revisdo de literatura destaca, dentre outros autores e trabalhos, as
contribuicdes de Stahel (1997), Goedkoop et al. (1999), Mont (2002), Tertre (2011) ,
Huet e Choplin (2012) e Vezzoli et al. (2012, 2015).

Para encerrar a apresentacdo do embasamento tedrico, atendendo ao
terceiro objetivo especifico de caracterizar redes de solu¢cdo-demanda, a pesquisa,
apoiada novamente em revisao bibliogréafica, fundamenta-se em principios da Teoria
Ator-Rede, em publicacbes de autores como Callon (1986a, 1986b, 1999), Law
(1992), Latour (2005, 2006) e Fallan (2008).

A metodologia utilizada na pesquisa tem como énfase as contribuicdes de
Gil (2010). Consideram-se os autores Ensslin, Ensslin e Pinto (2013) como
embasamento para a pesquisa bibliométrica e sistémica e Bardin (2011) para o

método de andlise de conteudo.

1.8 ESTRUTURA

Esta dissertacdo é constituida de estrutura formada por 5 capitulos
especificos, complementares e integrados. No capitulo 1, que constitui a introducéo,
sao apresentados o tema da pesquisa e sua delimitacdo, o problema de pesquisa, 0

objetivo geral e os objetivos especificos, as justificativas teérica e pratica, os
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procedimentos metodologicos, 0 embasamento tedrico e a estrutura da dissertacéo
descrita neste topico.

O capitulo 2 concentra a fundamentacdo teorica da pesquisa. Sera
apresentada revisdo de literatura englobando os temas: Economia da
Funcionalidade, Teoria Ator-Rede, redes de solucdo-demanda e Design Emocional.

O capitulo 3 apresenta o detalhamento da metodologia utilizada na
execucdo da pesquisa, enquanto o capitulo 4 é constituido da apresentacdo e
discusséo de resultados. As consideracgdes finais, as limitagbes da pesquisa e as
proposicdes para trabalhos futuros sdo apresentadas no capitulo 5, seguido pelos

elementos poés-textuais habituais como referéncias, apéndices e indice onomastico.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo sdo apresentadas as contribuicbes fundamentadas pela
revisdo bibliografica, a qual engloba diversos autores, para servir de sustentacdo e
compreensao dos conceitos relacionados a Economia da Funcionalidade, Teoria
Ator-Rede, redes de solucdo-demanda e Design Emocional. Deste modo, a fim de
facilitar o entendimento desta secdo, a revisdo bibliografica esta subdividida e
apresentada nos itens 2.1 a 2.4 a sequir.

Optou-se por apresentar os conceitos na sequéncia descrita acima, visto
que primeiro considera-se importante apresentar o contexto maior, sendo este a
Economia da Funcionalidade, para em seguida apontar sua relagdo com a Teoria
Ator-Rede e redes de solucdo-demanda, e por fim apresentar conceitos do Design

Emocional, que serdo utilizados para a andlise posterior.

2.1 ECONOMIA DA FUNCIONALIDADE

Para Moati (2009), o consumo hoje, ao interferir na intimidade das pessoas
por meio do marketing, manipular e criar falsos desejos e necessidades pela
publicidade, é visto como um processo que invade todos os aspectos da vida social,
por homogeneizar e padronizar o estilo de vida principalmente por ser um mercado
voltado para o consumo em massa. Além disso, Moati (2009) afirma que o
crescimento do consumo nao € acompanhado de um proporcional crescimento do
bem-estar das pessoas, 0 que mostra que o consumo material excessivo ndo esta
diretamente associado ao sentimento de felicidade e bem-estar.

Porém, ainda para Moati (2009), o consumo n&do pode ser visto como
totalmente negativo. Esse autor considera que, apos varias décadas do consumo em
massa, a expectativa de vida da populagdo aumentou, os equipamentos domésticos
permitiram maior conforto e praticidade nas atividades diarias, o desenvolvimento de
novas solucdes permitiu as pessoas se relacionarem melhor entre si e aprimorarem
seu conhecimento e capacidade criadora. Sendo assim, Moati (2009) afirma ser

importante reconhecer que 0 consumo nao se trata apenas de uma simples questao
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de satisfazer as necessidades vitais, mas envolve também uma dimens&o imaterial,
imaginaria e simbdlica, que pode contribuir para a construcdo da identidade do
individuo e sua conexdo com a sociedade. Por isso a importancia de se pensar em
outra forma de consumo mais responsavel e sustentavel, em termos ambientais e
sociais.

Neste contexto, a Economia da Funcionalidade defende a hipotese que as
mutacgdes socioecondmicas atuais podem ser analisadas pelo prisma das mudancas
dos modelos de consumo, e propde a transicdo de uma economia de produtos (que
domina o capitalismo industrial) para uma economia de efeitos uteis (HUET,;
CHOPLIN, 2012). A expressdao Economia da Funcionalidade, e seu equivalente em
inglés service economy (economia de servi¢os), apareceram por iniciativa de Walter
Stahel e Orio Giarini em 1986 (BUCLET, 2005).

Para Stahel (1997), a proposta da Economia da Funcionalidade é otimizar o
uso ou funcdo dos bens e servicos, e contribuir assim para um melhor
gerenciamento dos recursos. Economicamente, tem por objetivo criar o valor de uso
mais alto possivel, pelo maior tempo que for possivel, enquanto consome a menor
guantidade de recursos e energia. Por isso, essa Economia da Funcionalidade é
considerada mais sustentavel ou desmaterializada que a economia atual, a qual tem
a producéo de fluxo material como principal meio de criar riqueza (STAHEL, 1997).

A Economia da Funcionalidade consiste em uma ruptura sistémica com as
abordagens mais tradicionais das diferentes dimens@es estratégicas e produtivas da
organizacao, além de propor um novo modelo de consumo e ruptura na forma como
o relacionamento de consumidores e fornecedores € considerado (HUET; CHOPLIN,
2012).

2.1.1 Mudancas no Modelo de Consumo e Transicdo para a Desmaterializacdo da

Economia

O modelo fordista de producéo, que incentiva a venda e o acumulo de bens
materiais, hoje € considerado um modelo de consumo em crise (MOATI, 2009).
Muitos sé@o os seus efeitos negativos, tais como: problemas ambientais relacionados

a exploragéo excessiva de recursos naturais, poluicdes e aumento de externalidades
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negativas, aumento da quantidade de residuos gerados pelo descarte dos produtos
(TERTRE, 2011). Isso ocorre principalmente pela falta de consciéncia nos projetos,
gue nao consideram o ciclo de vida do produto de forma completa, uma vez que,
hoje, a grande maioria dos produtos sdo projetados para um periodo de uso curto e
com uma data de vencimento, a chamada obsolescéncia programada (BUCLET,
2005).

Além disso, os produtos possuem um ciclo de vida breve, e sédo rapidamente
substituidos por conta das inovacdes incrementais, as quais, apesar de nao
oferecerem mudancas radicais na proposta de um produto, incentivam o consumidor
a constantemente adquirir o altimo modelo disponivel (MOATI, 2009). Stahel (1997)
considera como questao essencial para a extenséo da vida dos produtos a mudanca
do modo de producéo linear da economia industrial, para uma economia de servigos
com foco no uso e que opera de forma circular.

Uma das principais questdes da Economia da Funcionalidade é a transicao
de uma economia industrial, orientada a producdo e a venda de produtos e bens
materiais, para uma economia e um novo modelo de consumo centrado em servigos
e funcdes, em que os produtos sdo apenas meios de fornecer funcdes e satisfacdes
(BUCLET, 2005; STAHEL, 1997). Para Tertre (2011), isso envolve a passagem para
uma economia imaterial, que considera recursos intangiveis como a confianca entre
0s atores e novas competéncias envolvidas.

Diferentes autores, tais como Bisiaux et al. (2014), Buclet (2005), Stahel
(1997), consideram o termo Economia da Funcionalidade como sinbnimo do termo
economia de servicos. Para Tertre (2011), porém, a Economia da Funcionalidade é
0 estagio avancado da economia de servicos. Esse autor considera que nos ultimos
25 anos, houve o surgimento de novos modelos de negdcios, alguns apresentando
mais rupturas com o modelo industrial fordista do que outros.

Tertre (2011) distingue quatro modelos, sendo eles: (i) modelo industrial
limpo (ou crescimento verde), (ii) ecologia industrial (ou economia circular), (iii) o
modelo de servigos e, por fim, (iv) Economia da Funcionalidade. Dentre estes
modelos alternativos, a Economia da Funcionalidade € o Unico que apresenta uma
real proposta de desenvolvimento sustentavel, por dissociar crescimento econémico
do fluxo material, propor um forte envolvimento territorial e, ainda, pela sua
articulacdo com os trés eixos do desenvolvimento sustentavel: econémico, social e
ambiental (TERTRE, 2011).
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Para Bisiaux et al. (2014), a Economia da Funcionalidade envolve a
articulacdo de elementos heterogéneos na construcdo de novas propostas de valor
de servigcos e modelos de remuneracéo, e por isso pode ser considerado um novo
modelo de negdcio. Também é vista como uma economia de servigos que permite o
desempenho de melhorias ambientais, porém a relagcdo com as questdes ambientais
nem sempre é clara. Para esses autores, a dimensédo ambiental € considerada como
consequente na Economia da Funcionalidade, e ndo como um pré-requisito
(BISIAUX et al., 2014). Propostas de eco design podem ser vistas como modelos
graduais e intermediarios, ainda centrados em bens materiais, mas com enfoques
ambientais, que funcionam como uma transicdo para abordagens centradas na
venda de funcdes e valores de uso. Gidel, Huet e Bisiaux (2016) consideram que a
associacdo destes aspectos é promissora para a inovagao sustentavel, em que as
praticas de eco design funcionam como ferramentas para um novo modelo de

negocios centrado no valor de uso.

2.1.2 Valor de Troca Baseado na Funcéo e Acesso ao Valor de Uso

Moati e Corcos (2005) consideram que um dos principais pontos da
Economia da Funcionalidade é pensar em uma economia menos interessada em
produzir bens materiais, e mais preocupada com a criacdo de efeitos uteis, ao
satisfazer necessidades especificas de cada consumidor e prover solucdes
completas. Tertre (2011) afirma que no modelo fordista, a preocupagao concentra-se
apenas na padronizacdo dos produtos, sua produtividade e sua rentabilidade, ou
seja, apenas fatores tangiveis e mensuraveis. Na Economia da Funcionalidade, a
nocao de funcdo ou efeito Util ndo é reduzivel apenas aos aspectos funcionais, mas
deve ser ampliada para considerar também as dimensdes simbdlicas e imateriais do
consumo, englobando seus aspectos intangiveis (MOATI, 2009), e decisbes
estratégicas devem considerar o papel de questbes funcionais, emocionais,
estéticas e econdbmicas (BAKKER et al., 2014). Assim, a no¢cédo de desempenho em
relacdo as empresas e seus servicos prestados torna-se mais complexa e abrange
novas dimensdes ndo mensuraveis, como o julgamento de valor, a subjetividade e

considerar o envolvimento do cliente a longo prazo (TERTRE, 2011).
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Para Moati (2009), uma economia centrada em efeitos Uteis pode garantir
uma melhor satisfacdo das necessidades humanas, com potencial para criacdo de
valor pela criagéo de utilidades e provisdo de solucdes. Van Ostaeyen et al. (2013)
consideram que uma funcdo pode ser entendida como a ponte entre a esfera
subjetiva das necessidades ou demandas humanas e a esfera objetiva e fisica dos
artefatos, e que funcbes ndo sao atribuidas somente a produtos, pois também se
relacionam com servi¢os, processos e qualquer tipo de solucdo. Assim, é essencial
que os designers considerem as necessidades dos consumidores em termos de
funcao, expectativas e aceitabilidade (SALAZAR; LELAH; BRISSAUD, 2015).

Para Huet e Choplin (2012), um aspecto central da Economia da
Funcionalidade é a proposta de fornecer aos consumidores 0 acesso ao valor ou
performance de uso, ou ainda a “servitizacdo® da oferta, uma vez que propGe a
substituicdo de uma oferta centrada nos produtos por uma oferta centrada no uso. O
valor de uso deve ser primeiramente entendido em relacdo ao usuario, em uma
situacao particular, mais do que em termos de personalizacdo. Neste sentido, as
necessidades devem ser consideradas no contexto de uma situagéo particular, como
no caso da locacdo de um automével, em que a necessidade varia conforme a
situacdo de uso: um carro adaptado para diferentes tipos de terreno é mais
adequado para alguém que ira realizar uma excursao no deserto ou floresta do que
para fazer compras na cidade (GIDEL; HUET; BISIAUX, 2016).

Para atender as necessidades especificas de uso dos consumidores, Huet e
Choplin (2012) consideram a importancia do desenvolvimento de solucdes
funcionais, sendo que para isso é preciso compreender a funcédo de utilizacdo, mas
também a funcdo simbdlica associada a oferta. Para esses autores, a transformacao
da oferta em um servico (servitizacao) envolve como consequéncia dois aspectos: a
proposicdo de conjuntos de bens e servigcos (Sistemas Produto-Servigo ou buqués),
e a singularizacao da oferta (HUET; CHOPLIN, 2012).

5 Combinacdo de bens, servicos, suporte, autoatendimento e conhecimento, que permite oferecer
pacotes completos de solucdes aos clientes (VANDERMERWE; RADA, 1988).
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2.1.3 Sistemas Produto-Servico (SPS)

Para Goedkoop et al. (1999), autores que apresentaram a primeira definicao
de Sistemas Produto-Servico (BEUREN; FERREIRA; MIGUEL, 2013), estes podem
ser entendidos como um conjunto comercializavel de produtos e servicos, que ao
serem oferecidos juntos, sdo capazes de satisfazer as necessidades dos usuarios
de forma completa. Mont (2002) define Sistemas Produto-Servico (SPS) como a
venda do uso de um produto, ao invés do produto em si, em um sistema de
produtos, de servicos, de redes de atores e infraestrutura de apoio que busca
satisfazer as necessidades do consumidor e se manter competitivo, com menos
impactos que os modelos tradicionais. Assim, percebe-se sua relacdo com a
Economia da Funcionalidade, em que o usuario paga pelo uso da solucdo ou pela
funcdo do produto, e ndo pela sua posse (MONT, 2002; MOATI; RANVIER; SURY,
2006; VAN OSTAEYEN et al., 2013). Nestas definicdes, a questdo das transacdes
comerciais ndo € a entrega de bens e/ou servigos, mas a producao de valor de uso
para o consumidor, o que pode ser exemplificado pela substituicdo da venda de um
carro pela venda do uso do carro (GIDEL; HUET; BISIAUX, 2016).

Os sistemas de car-sharing sdo considerados bons exemplos de SPS, uma
vez que a posse fisica do carro é substituida pelo servico do acesso a um sistema
de transporte individual, ou a venda do uso do carro (GIDEL; HUET; BISIAUX,
2016). Estes sistemas propdem a disponibilidade facil de um carro quando for
preciso, e sdo normalmente pagos pelo uso. Assim, o usuario tem sua necessidade
de mobilidade e transporte atendida pelo servico oferecido e pelos produtos que
apoiam e permitem este acesso (SALAZAR; LELAH; BRISSAUD, 2015).

Beuren, Ferreira e Miguel (2013) apontam que na literatura sobre SPS,
diversos termos sdo utilizados como sindnimos ou apresentam proximidade de
significados, tais como: servitizagcdo dos produtos, desenvolvimento funcional de
produtos, negocio baseado em servigos, produtos baseados em servigos, vendas e
produtos funcionais, leasing, oferta integrada de produtos e servigcos, sistema
sustentavel de produto-servico. O termo Sistemas Produto-Servico é mais utilizado
na literatura anglo-saxonica, e tem relagdo com as propostas de Economia da
Funcionalidade (BOUGHNIM; YANNOU, 2006). Mont (2002) afirma que existem

vérias abordagens e tendéncias de desenvolvimento de SPS, como: a venda do uso
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do produto ao invés do produto em si; a mudanca para uma sociedade de leasing; a
substituicdo de bens materiais por meios de servi¢cos; uma sociedade do reparo ao
invés de uma sociedade do descarte; a mudanca nas atitudes do consumidor, de
compra e venda para orientacao aos servicos.

Para Vezzoli, Kohtala e Srinivasan (2014), os SPS séo estratégias de design
para a sustentabilidade, que tém por objetivo integrar um sistema de produtos,
servicos e comunicagdo com base em novas formas de organizacdo e
reconfiguracdo dos papéis de consumidores e demais stakeholders, com objetivos
sustentaveis de médio e longo-prazo. Sistemas produto-servico eficientes tém por
base um modelo econbmico focado na satisfacdo, na inovagcao da interacdo entre
stakeholders, e apresentam um potencial de ecoeficiéncia intrinseco. Neste
contexto, considera-se que o processo de concepcao de design deve ampliar sua
abordagem, ndo pensando somente em questfes funcionais, mas em termos de
satisfacdo, mudando o foco de um produto para um sistema mais amplo que
satisfaca uma demanda especifica (VEZZOLI; KOHTALA; SRINIVASAN, 2014). Ao
citar Ehrenfeld (2008), esses autores afirmam que a abordagem de satisfacdo no
design € pensar mais em ser satisfeito do que em ter produtos para ser satisfeito.

Ceschin (2013) acrescenta sua contribuicdo ao conceito de Goedkoop et al.
(1999), afirmando que os SPS podem ser entendidos como um sistema integrado de
produtos, de servicos e de stakeholders, em que a palavra sistema se refere tanto
ao sistema de produtos e servicos que € entregue ao consumidor, quanto ao sistema
de atores que produzem e entregam este conjunto. Constitui, assim, uma oferta total
gue inclui seguros, garantias, manutencéo, atualizacdes, substituicdo e reparos.

Tukker (2004) define trés tipologias de SPS, categorizados de acordo com a
sua concepcao: (i) orientado ao produto, (ii) orientado ao uso e (iii) orientado aos
resultados. Um dos principais pontos de diferenciagdo entre estes trés tipos € a
guestdo da propriedade do produto. Em um SPS orientado ao produto, a posse
continua com o consumidor, mas o provedor vende servi¢cos adicionais; em um SPS
voltado ao uso, a propriedade permanece com o provedor, e 0s direitos de uso séo
vendidos ao consumidor; em um SPS orientado aos resultados, sao vendidas as
funcbes do produto, que atendem diretamente as demandas do consumidor. Estes

trés tipos de SPS sdo esquematizados na Figura 2.
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Fonte: Adaptado de Mont (2002) e Tukker (2004).

Para Park, Geum e Lee (2012), estudos como os de Mont (2002) e Vezzoli
(2010) tém em comum o fato de considerarem SPS como provedores de fung¢des
para satisfazer as necessidades dos clientes pela integracdo de produtos e servicos,
ofertando “buqués” ou pacotes mais completos do que apenas a venda de um
artefato Unico. Segundo esses autores, os SPS sdo voltados para a venda de
funcbes desmaterializadas, pela possibilidade de quebrar a relagdo entre o valor
entregue ao consumidor e a quantidade de material fisico necessério para criar este
valor (PARK; GEUM; LEE, 2012).

2.1.4 Buqués

O conceito de SPS pode ser relacionado com a ideia de “buqués” de Moati,
Ranvier e Sury (2006), que a definem como uma oferta comercial de conjunto de
produtos (bens e/ou servigos), que sao complementares na producdo de efeitos
Uteis e correspondem a uma funcéo particular para o destinatério, principalmente em

ofertas de empresas para seus clientes. A funcédo é uma unidade de necessidade, e
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deve ser entendida em seu conceito mais amplo. Este conjunto coerente de bens e
servicos é visto como proposta de solucdo global e completa as situacdes de uso
dos consumidores (HUET; CHOPLIN, 2012).

Park, Geum e Lee (2012) explicam que a ideia de integrar produtos e
servicos foi originalmente desenvolvida no campo do marketing, com a utilizacdo do
termo “empacotar” (bundling) um embrulho ou pacote (bundle ou package).
Atualmente esta pratica € considerada como uma estratégia efetiva que permite
atender as necessidades variadas e em constantes mudancas, além de criar mais
valor para os consumidores. Vandermerwe e Rada (1988) j4 enfatizavam a
importancia de oferecer pacotes completos com foco no cliente, em uma
combinagcdo de bens, servicos, suporte, autoatendimento e conhecimento,
conhecida como “servitizagao”.

Moati, Ranvier e Sury (2006) citam o exemplo do automovel, afirmando que
um carro em si ndo pode ser considerado uma oferta de buqué. Porém, todo o
conjunto que faz parte da venda de um carro, como um plano de financiamento, um
contrato de manutencédo e seguro, pode ser visto como um buqué, ao existir um
mercado especifico para estes elementos (MOATI; RANVIER; SURY, 2006).

Ainda segundo Moati, Ranvier e Sury (2006), a disseminacdo de ofertas em
buqués pode ser vista como uma resposta estratégica de algumas empresas a
elevada concorréncia no mercado. Para esses autores, 0 modelo de crescimento
fordista, dominado por uma abordagem orientada no suprimento pela concepcéao de
um produto, poderia dar lugar a um regime de crescimento em que a figura do
consumidor predomina, e a oferta € projetada pensando na proposicédo de solucdes,
uma vez que nela o produto ndo € mais concebido como o vetor da solu¢cdo, mas
como um meio e ndo um fim (MOATI; RANVIER; SURY, 2006).

A implementacdo destas propostas de SPS e buqués, porém, pode trazer
consequéncias e aceitagcfes diversas, em especial por parte dos consumidores, ao
propor novos modelos de consumo que acarretam em mudanc¢as de comportamento

e também em questdes de propriedade (CESCHIN, 2013).
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2.1.5 Questbes de Propriedade, Efeitos de Rebote e Mudanca de Comportamento

Uma das principais dificuldades apontadas por diversos autores (BISIAUX et
al., 2014; DEMYTTENAERE; DEWIT; JACOBY, 2016; KOTNAROVSKY et al., 2013;
VEZZOLI et al., 2015) na implantacdo de modelos de SPS e voltados para a
Economia da Funcionalidade sédo os chamados efeitos de rebote (rebound effects),
definidos por Schneider (2003) como o aumento do consumo gracas as inovacdes
facilitadas e permitidas pela tecnologia, ou efeitos colaterais inesperados. Mais
especificamente em novos modelos voltados a sustentabilidade, como bike-sharing
(compartilhamento de bicicletas), em alguns casos o sistema pode trazer mais
impactos ambientais, uma vez que 0s usudrios ndo apresentam interesse ao cuidar
e manter as condicdes de um produto que ndo € seu, por ndo serem mais 0s
proprietarios. Assim, sdo necessarios mais recursos e matéria-prima para repor 0s
componentes danificados (BISIAUX et al. 2014).

Para Vezzoli et al. (2015), apesar das propostas de intervencdo eco
eficientes serem fundamentais e necessarias, as mudancas que podem proporcionar
muitas vezes ndo dao conta de acompanhar os indices de crescimento populacional
e consumo elevados. As tendéncias atuais de individualizacdo também acabam por
estimular a demanda pelo consumo, em que a identidade de uma pessoa é definida
pelos bens que possui. Por isso, esses autores afirmam ser urgente considerar n&o
apenas novos modelos de producdo e provisdo de servicos, mas também o
redesenho de padrbes de consumo e estilos de vida, para aprender como podem ser
abordadas simultaneamente e permitir uma transformacao efetiva. Buclet (2005)
considera que a transicdo para a Economia da Funcionalidade ndo pode ser feita
sem uma mudancga de comportamento, especialmente do consumidor.

Ceschin (2013) aponta que uma das principais barreiras para 0s
consumidores € o entendimento e a aceitacao de ter suas satisfacdes atendidas em
um modo sem propriedade, oposto a propriedade do produto, pois em alguns casos
0s consumidores podem nao estar interessados nestes novos modos de consumo
(TRAN; PARK, 2013). Vezzoli et al. (2015) consideram que o comportamento do
consumidor € mais complicado do que apenas uma resposta racional a precos, pois
os clientes séo influenciados por diversos fatores externos e internos, induzidos pela

psicologia humana, normas sociais e configuragdes institucionais. Para Vasques
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(2015), ainda existe uma relevancia e apego dos consumidores com relacdo a
artefatos que apresentam forte conexao emocional, como 0s que sao recebidos por
heranca, ou aqueles que contribuem para a construcéo de sua identidade, em que
0S Usuarios podem apresentar receios, insegurancas e rejeicées aos novos modelos
de consumo (VASQUES, 2015).

Segundo Vasques (2015), a Economia do Compartilhamento ou Economia
Compartilhada (Sharing Economy), questiona as préaticas atuais de consumo e a
posse dos objetos, de modo que o uso compartilhado de bens ganha importancia
como uma alternativa para a reducdo do consumo e para mudancas no estilo de
vida. Essa autora afirma que tal economia pode surgir por praticas espontaneas ou
mediadas por servicos, de modo que o uso compartilhado também se insere no
contexto dos SPS (VASQUES, 2015). O surgimento destes modelos de economia
compartilhada e consumo colaborativo podem ser explorados como oportunidades
em favor da aceitacdo de solucdes orientadas a SPS (VEZZOLI et al., 2015), com a
consideracdo nédo apenas dos aspectos econdmicos e ambientais envolvidos, mas
também de ordem social e psicoldogica (BUCLET, 2005).

Para Moati e Corcos (2005), ao se criar um vinculo afetivo do cliente com
seu provedor, também €& provavel que se forneca uma base para outra forma
psicolégica de retencdo, a confianca. Esses autores apontam que 0s usuarios (ou
ex-consumidores), terdo de aprender a cuidar dos produtos alugados como se
fossem seus proprietéarios, e desfrutar da flexibilidade ofertada no uso de produtos
em uma economia de servicos baseada no uso. Na economia industrial, o uso
indevido de produtos conduz a uma puni¢ao financeira, com custos elevados de
manutencdo e reparo para 0 consumidor-proprietario. Assim, sugerem que ha
economia de servicos, podem conduzir a exclusdo do usuario deste sistema
(MOATI; CORCOS, 2005).

Vezzoli, Kohtala e Srinivasan (2014) relacionam o conceito do vinculo com
produtos com o nivel reflexivo de Design Emocional de Norman (2004), uma vez que
este vinculo entre produto e usuario pode ser criado pelas memodrias, emocgdes
positivas e significados especiais a nivel reflexivo. Para Demyttenaere, Dewit e
Jacoby (2016), o sentimento de estar emocionalmente ligado a um objeto faz com
que o consumidor adie sua substituicio e cuide melhor do objeto, por querer
preservar essa relacdo. Esses autores consideram, entdo, a importancia de agregar

significados especiais aos novos modelos de SPS, incluindo no seu design
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caracteristicas emocionais e ndo puramente funcionais, e estimulando interacdes
recorrentes, de modo que o apego também esteja presente entre um consumidor e
um SPS, mesmo que seja um apego temporario (DEMYTTENAERE; DEWIT;
JACOBY, 2016).

Vasques (2015) considera também que estes novos modelos de consumo
encontram-se em uma fase de transicdo, em que a propagacdo de novas praticas e
0S novos valores pode dar lugar para relacbes de desapego dos objetos e permitir
uma maior generosidade entre as pessoas. Assim, 0s riscos de perda e danos
podem ser superados pela possibilidade da criacdo e fortalecimento de vinculos
sociais, como em situacfes de compartilhamento de produtos, além do valor
percebido pelo recebimento de outros beneficios, tais como a ampliagdo do
conhecimento e a vivéncia de novas experiéncias, as quais podem funcionar como
motivacfes para a adocdo de praticas de consumo compartilhado (VASQUES,
2015).

2.1.6 Experiéncias

Liem (2015) aponta que no passado, os produtos eram experienciados pela
compra, acesso e posse fisica. Hoje, porém, as experiéncias construidas em torno
do produto séo por vezes mais importantes do que o préprio produto, o que incentiva
pessoas a comprarem objetos fisicos por causa das experiéncias associadas a eles.
Por isso, esse autor considera que entender as experiéncias funcionais e
emocionais relacionadas a produtos e servicos é essencial para contextualizar e
construir o significado de apropriacéo e posse, e assim criar oportunidades de valor.
Tais experiéncias podem oferecer significados mais acessiveis e completos, e nao
exigem mais o monopolio da posse fisica (LIEM, 2015).

Moati e Corcos (2005) relacionam a experiéncia diretamente em relacédo a
proposta da Economia da Funcionalidade e SPS, em que as transacdes né&o
ocorrem apenas pelo direito de acesso a bens e servicos como meios para se obter
a solucdo, mas pela promessa de um resultado e de uma experiéncia.
Demyttenaere, Dewit, Jacoby (2016) consideram que as experiéncias apresentam o

potencial de preencher a falta de propriedade, ao se projetar experiéncias que sejam
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pessoalmente significativas e positivas. Uma experiéncia de produto positiva
considera a capacidade de satisfazer o usuario pelo uso agradavel, atributos de
estilo, utilidade, dimensbes operacionais durante a fase de uso e atributos de
qualidade intrinseca.

E essencial pensar e projetar SPS como experiéncias significativas e
positivas, como uma forma de substituir a necessidade de posse e satisfazer
necessidades psicolégicas (DEMYTTENAERE, DEWIT, JACOBY, 2016; PIROLA et
al., 2014). As experiéncias ndo devem ser projetadas para entreter os usuarios, mas
para envolvé-los em diferentes dimensdes e niveis. Dessa forma, a projecdo de
experiéncias tem a possibilidade de preencher a auséncia de propriedade e,
portanto, € importante projetar experiéncias pessoalmente significativas e positivas,
desenhadas em torno das necessidades funcionais e emocionais dos consumidores.

You, Hibino e Koyama (2013) consideram que o design pode ser usado para
ajudar a resolver os problemas das pessoas e corrigir seu comportamento,
oferecendo opcdes de feedback em sistemas de servicos. Em termos de
comportamento, esses autores consideram que as pessoas apresentam motivagoes
racionais e emocionais para agir. Racionalmente, as pessoas fazem o que acreditam
ser bom para elas. Em muitos casos, 0s beneficios excederdo outros fatores e serao
as principais motivacbées do comportamento. Mas também ha um lado emocional
envolvido, que considera questdes de prazer e satisfacdo e pode motivar
positivamente o comportamento. Um design orientado para o usuario é um pré-
requisito para mudar o comportamento humano por meio de sistemas de servico
(YOU; HIBINO; KOYAMA, 2013).

Lilley (2009) considera que o design pode ser usado para influenciar o
comportamento dos usuarios para a adocdo de praticas mais sustentaveis. A
identificacdo e avaliagdo do uso de um produto, bem como a intencionalidade do
designer ao projetar novos produtos, pode evitar consequéncias potenciais ou
previsiveis resultantes do uso ou uso indevido. Assim, Lilley (2009) aponta que
designers e engenheiros podem influenciar positivamente o uso do produto se as
decisbes forem tomadas em um nivel estratégico antes do desenvolvimento do
projeto.

Stacey e Tether (2015) apontam também que designers de SPS cada vez
mais reconhecem e sinalizam a importancia da emoc¢éo nos projetos. As empresas

nao podem mais depender apenas da provisdo de produtos centrais como forma de
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oferecer valor superior, mas devem considerar o dominio da gestdo da experiéncia
do consumidor, criando para isso vinculos emocionais a longo prazo, por meio da
cocriacdo de experiéncias memoraveis que envolvam um agregado de bens e
servicos (BELTAGUI; CANDI; RIEDEL, 2016; BITNER; OSTROM; MORGAN, 2007).
Beltagui, Candi e Riedel (2016) apontam que experiéncias memoraveis tém o
potencial de criar um vinculo emocional e incentivar o consumidor a fidelizacdo, por
isso a importancia de projetar servicos que oferecem valor simbdlico e emocional.
Para isso, esses autores consideram importante a economia de servicos com foco
na experiéncia, e até mesmo uma economia de experiéncias.

Para Moati e Corcos (2005), a criacdo e a oferta de efeitos Uteis supbe a
participacdo efetiva do cliente, que deixa seu papel de mero destinatario do objeto
compartilhado para entrar em uma logica de coproducao com o fornecedor. Moati e
Corcos (2005) e Tertre (2011) consideram que o apego emocional do cliente com o
fornecedor também € susceptivel de proporcionar uma base para outro aspecto
psicolégico de retencdo, a confianca em relac6es duradouras. Beltagui, Candi e
Riedel (2016) também consideram que para entender servicos e experiéncias é
preciso entender uma mudanca na percepcao do conceito de valor. O valor ndo
pode mais ser entendido como criado pelas empresas e consumido pelos clientes,
mas € cocriado quando os recursos dos consumidores sdo combinados com as
propostas de valor das empresas, para formar uma experiéncia. Esses autores
consideram que os servigos devem ser cocriados com 0s consumidores, resultando
em experiéncias que sejam Unicas para cada cliente (BELTAGUI; CANDI; RIEDEL,
2016).

2.1.7 Valor Coproduzido, Cocriagao e Colaboragao

A Economia da Funcionalidade procura identificar e enfatizar as funcdes de
concepcao de um produto (bens materiais ou servigos) que satisfaca os usuarios e
providencie assim seu valor de uso (GIDEL; HUET; BISIAUX, 2016). Para isso, um
dos pontos a serem considerados, em especial por consistir em uma ruptura com as
abordagens mais tradicionais, é o redesenho do conceito de necessidade do cliente.

Gidel, Huet e Bisiaux (2016) consideram que, para a utilizagdo de uma proposta de
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abordagem funcional, € preciso descontruir a visdo dominante da necessidade ou
satisfacdo do consumidor em dois aspectos: ndo interrogar as necessidades
tomando como base o ponto de vista dos usuérios, e sim considerando as situagdes
de uso; e ndo pressupor necessidades pré-existentes como solugbes, pois elas
devem ser construidas de forma cooperativa entre os atores, e ndo impostas.

O valor de uso deve ser entendido em relacdo a um usuario em
determinadas circunstancias, considerando-se o valor de uso e o problema singular
na situacdo em que serd utilizado, e menos na necessidade que se pressupde
existir. O projeto de solucbes a partir da funcdo de uso também desconstréi a
preexisténcia postulada de necessidades. Gidel, Huet e Bisiaux (2016) consideram
que inicialmente o usuario ndo possui suas necessidades bem determinadas, por
conta de uma situacdo singular e um problema especifico a ser resolvido. Deste
modo, a Economia da Funcionalidade considera que as solucdes ndo podem ser
pré-definidas ou previstas antes de sua concepcdo, mas sao codefinidas e
coconstruidas, uma vez que pressupdem interacdes dindmicas em rede, e assim a
solugcdo pode surgir progressivamente, pelas interacdes entre os diferentes atores:
produtores, consumidores, produtos e servicos, em um processo de cooperacao
(GIDEL; HUET; BISIAUX, 2016).

Para Huet e Choplin (2012), a emergente Economia da Funcionalidade é
inseparavel de uma economia da cooperacdo. Para Vaileanu Paun (2011), ha uma
mudanca de relacionamento de transacfes, para um relacionamento cooperativo
com o cliente. Passamos da venda de um produto ou servi¢o para a venda de uma
solucéo coprojetada, integrando produtos e servicos que sao inseparaveis uns dos
outros para cumprir a funcdo ou funcbes procuradas pelos clientes e também
compativeis com o0s requisitos dos seus sistemas de stakeholders (acionistas,
funcionéarios, consumidores, autoridades publicas e grupos de lobby). Esta
valorizacdo das relagcbes de cooperacdo em uma economia de funcionalidade
ultrapassa uma unica logica de troca, dando lugar a uma légica de coprodugcéo em
situacdo (HUET; CHOPLIN, 2012).

Diversos autores, como Huet e Choplin (2012), Lindstréom (2016), Moati e
Corcos (2005), Vaileanu Paun (2011), Vezzoli, Kohtala e Srinivasan (2014),
consideram que o valor é criado em um processo de cocriagdo com o consumidor,
emergindo da cooperacdo entre 0s parceiros para coconstruir uma solucdo singular.

O desafio desta cooperacdo € de fazer emergir percepgdes convergentes para



44

responder conjuntamente a situacdo-problema. Portanto, € por meio de um processo
de acdo coletiva em situacdo que se elabora a solucdo entre as partes e que
"relacdes de confianga" substituiréo as tensdes iniciais.

Quando o usuério possui um papel ativo, o vinculo é formado com mais
facilidade, pelo sentimento de realizacdo e satisfacdo emocional por tomar parte no
processo de design (VEZZOLI; KOHTALA; SRINIVASAN, 2014). Vezzoli, Kohtala e
Srinivasan (2014) afirmam que a cocriagao oferece aos stakeholders, incluindo os
usuarios, a oportunidade de solucionar problemas coletivamente, e que este
processo pode contribuir para resultados mais satisfatérios, ao considerar a
participacdo do consumidor na tomada de decisoes.

Na Economia da Funcionalidade, uma empresa pode considerar como seus
clientes uma outra empresa (mercado B2B), ou o préprio consumidor final (B2C),

utilizando de diferentes estratégias e oportunidades de parcerias.

2.1.8 Mercado B2B e Mercado B2C

Autores como Bisiaux et al. (2014), Boughnim e Yannou (2006), Huet e
Choplin (2012), Moati, Ranvier e Sury (2006) consideram que o mercado B2B® foi o
precursor da Economia da Funcionalidade, em exemplos como das companhias
Michelin e Xerox, nos quais as relacbes ocorrem entre empresas, € em que a
rentabilidade da Economia da Funcionalidade é provada por um crescente numero
de empresas que estado adotando o modelo (BISIAUX, 2015).

A Michelin é um dos exemplos mais comentados da Economia da
Funcionalidade (GIDEL; HUET,; BISIAUX, 2016). Voltada para o setor de pneus
dedicado ao transporte em estradas, a empresa oferece um servico completo de
"solugao de frota". Com base em analises do ciclo de vida, a Michelin propés uma
otimizacdo da condicdo de seus pneus e mudou sua estratégia de negocios, ao

repensar sua atividade em relagcdo a funcdo dos pneus: fazer quilémetros
(VAILEANU PAUN, 2011). Com esta mudanca do objetivo tradicional, que seria o

6 Business-to-Business: refere-se ao mercado em que uma empresa (inddstria, distribuidor,
importador ou revenda) realiza transacfes comerciais para outras empresas.
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aumento da venda de pneus, para a venda de solucdes por quildmetro rodado,
oferecendo também um melhor servico agregado, a empresa conseguiu ampliar
suas margens de lucro (BUCLET, 2005).

Assim, a Michelin oferece toda a manutencédo e substituicdo dos pneus, e 0
cliente paga apenas pelo uso, pois vende-se a unidade funcional (o uso dos pneus
eco projetados) em vez de vender o produto em si (VAILEANU PAUN, 2011). Além
disso, a estratégia faz com que os clientes gastem menos combustivel e permite que
0s pneus durem 2,5 vezes mais do que 0s convencionais, a0 mesmo tempo que se
beneficiam dos principais avancos tecnolégicos dos pneus novos, pagando menos
por isso. Outros fatores positivos sdo 0 aumento na confiabilidade dos caminhdes,
na seguranga rodovidria e no aumento da mobilidade, acompanhado de uma
melhoria das condi¢cdes de trabalho para os motoristas, pois sdo imediatamente
assistidos em caso de problemas com pneus. Ao contar com uma rede de parceiros
bem estruturada, a empresa consegue oferecer solucées mais completas (BUCLET,
2005; GIDEL; HUET; BISIAUX, 2016; VAILEANU PAUN, 2011).

Em outro exemplo, a empresa Xerox oferece servigos em vez de produtos
ao optar por vender o uso dos equipamentos pela monetizacdo das fotocopias.
Desta forma, as maquinas sdo mantidas pela Xerox, o que permitiu o
desenvolvimento de um design modular com economia de recursos e aumento de
vida dos produtos. A empresa também gerencia questbes de manutencdo e de
descarte, e recicla grande parte dos componentes, permitindo que até 90% de uma
nova copiadora seja composta de pecas recicladas. Uma das principais estratégias
da Xerox que possibilitou isso é a projecdo de equipamentos modulares com
componentes que sejam compativeis para todas as maquinas (GIDEL; HUET,;
BISIAUX, 2016; TRAN; PARK, 2013; VAILEANU PAUN, 2011).

O mercado B2C’, voltado para vendas a particulares e consumidores finais,
ainda é pouco explorado, mas apresenta sinais de mudancas no comportamento de
consumo orientado a Economia da Funcionalidade (HUET; CHOPLIN, 2012). Um
exemplo que pode ser apontado é o caso da MudJeans, companhia de roupas com
materiais organicos e produzidas por fabricas parceiras de diferentes paises, que

oferece um servico de leasing de calcas jeans. Este exemplo é uma iniciativa mais

7 Business-to-Customer: Mercado em que a empresa comercializa seus produtos, servicos,
diretamente para o consumidor ou usuario final.
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recente que mostra a adaptacdo das empresas para a Economia da Funcionalidade,
para disseminar uma inovacao e ampliar sua rede de stakeholders (BISIAUX, 2015;
GIDEL; HUET; BISIAUX, 2016).

2.1.9 Redes de Stakeholders

Gidel, Huet e Bisiaux (2016) afirmam que ao se focar na funcdo, na
Economia da Funcionalidade, diferentes stakeholders sdo envolvidos. Enquanto os
designers trabalham com a funcdo para responder a padrbes e oportunidades
tecnologicas, o0s usuarios encontram suas necessidades de uso atendidas
diretamente pela funcdo. E deste modo, a funcdo permite atender a questdes sociais
e aos padrées ambientais, pelo atendimento a oportunidades ambientais

tecnoldgicas e das necessidades psicolégicas ambientais dos usuérios (Figura 3).

Figura 3 — Contribui¢cdes da funcédo para diferentes stakeholders
da Economia da Funcionalidade e eco design

Padrées
Oportunidades ambientais

AEEnsicgicas Oportunidades Sociedade
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Fonte: Adaptado de Gidel, Huet e Bisiaux (2016).

Vaileanu Paun (2011) comenta que no contexto da Economia da

Funcionalidade, as empresas passam por uma evolucdo que traz relacdes
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interdependentes entre stakeholders. Assim, s&8o necessarias mudancas na
estratégia corporativa, em que o interesse da empresa passa da producédo de bens
Ou servigos para a compreensao das necessidades de seus clientes e por considerar
este sistema de atores em um novo contexto.

Para Vezzoli, Kohtala e Srinivasan (2014), projetar SPS que atendam a
necessidades de satisfacdo deve considerar a existéncia de stakeholders
socioecondmicos (com suas habilidades e capacidades) e a interacdo que ocorre
entre eles (parcerias e interagdes). Envolve, portanto, entender quem s&o 0s
melhores parceiros e como estas interacbes podem ser feitas, e todos os atores
interessados devem estar envolvidos na elaboracdo do processo (KOTNAROVSKY
et al., 2013). Vezzoli et al. (2015) também destacam que os SPS resultam de um
processo de coproducdo de valor entre os parceiros, e abrange uma rede complexa
de fornecedores e de competéncias. Por isso, o gerenciamento de parcerias
inovadoras e estratégicas € um dos fatores de sucesso criticos para os SPS.

Ceschin (2013) considera que o0 estabelecimento de uma rede
socioeconémica adequada é um processo crucial para proteger, apoiar e promover
as inovacOes radicais. Para esse autor, esta rede deve ser ampla, e incluir ndo
somente os atores mais diretamente ligados a inovacédo (como empresas, parceiros,
usuarios), mas também outros atores relevantes dos dominios da ciéncia, politica e
sociedade (centros de pesquisa, instituicbes governamentais, grupos de interesse
especial). Deve ser, portanto, uma rede heterogénea de atores com vinculos
cientificos, sociais, econémicos, politicos e culturais (CESCHIN, 2013).

Xu et al. (2014) consideram a questdo da cadeia de suprimentos (supply
chain), que ao ser orientada para servicos envolve uma rede de cocriagdo de
valores. Para esses autores, uma cadeia de suprimentos para SPS € uma rede que
consiste de fabricantes, provedores de servigos, clientes e unidades de suporte. O
local da criacdo de valor ja ndo é mais percebido como presente apenas nos limites
da empresa, mas é cocriado com os consumidores, fornecedores e parceiros, e
requer que as propostas de valor de todos os stakeholders sejam reconhecidas,
entendidas e realizadas.

Cook (2014) aponta que os SPS compreendem produtos, servi¢os, atores
humanos e ndo-humanos (artefatos), os quais sdo suscetiveis de incorporar seus
proprios significados e valores além da funcionalidade, de forma individual e coletiva.

Essa constatagdo relaciona-se com os conceitos da Teoria Ator-Rede, em que
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autores como Callon (1986a, 1999), Law (1992) e Latour (1994; 2005) consideram
essa rede heterogénea de atores como sendo constituida por agentes humanos e
nao-humanos, na qual as interagdes entre 0os atores ocorrem por meio de processos
de traducdo e negociagdo, permitindo a criacdo de solugbes pela cooperagéo.
Salazar, Lelah e Brissaud (2015) também consideram que para projetar SPS que
reduzam o impacto ambiental e ao mesmo tempo mantenham os clientes satisfeitos,
€ necessario entender e identificar possibilidades e meios de negociagdo. A
negociacdo é um processo em que diferentes conjuntos de caracteristicas seréo
percebidos de forma diferente pelos clientes, e o0 objetivo da negociacdo €
determinar o melhor compromisso entre a satisfacdo do cliente e o desempenho
ambiental dos SPS, considerando também questdes da economia local e do
territoério (SALAZAR; LELAH; BRISSAUD, 2015).

2.1.10 Territoério

Bisiaux et al. (2014) apontam que a proposta de valor em uso da Economia
da Funcionalidade é apoiada por uma rede territorial de atores e competéncias (para
dar conta de atividades como manutencdo, reparo, recondicionamentos), que
garantem 0 acesso aos servicos e um relacionamento préximo com o consumidor.
Vaileanu Paun (2011) afirma a importancia do territério como um perimetro de
analise de mudancas nas estratégias de criacdo de valor pelas empresas, seguindo
as légicas funcionais. Essa autora aponta a importancia do territorio, ao fazer parte
de um sistema de necessidades mdultiplas de clientes conectados a uma rede de
atores que estéo incorporados neste territério. Pelas abordagens de funcionalidade,
que envolvem questbes como mobilidade, cidades sustentaveis e vizinhancas
ecologicas, o territorio € percebido como um local multisetorial/multifuncional de
encontro entre varios atores, centrados em estratégias de valor de uso
compartilhado (VAILEANU PAUN, 2011).

Johansson, Kisch e Mirata (2005) consideram o conceito de Economias
Distribuidas (Distributed Economies), o qual propde a transicdo de estruturas de
producdo centralizadas para modelos mais descentralizados. Segundo esses

autores, nas economias distribuidas o enfoque é comecar pequeno, em uma base
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regional, aproveitando o entusiasmo individual e o espirito empreendedor com uma
visdo de crescimento, ndo no tamanho das unidades de producédo, mas por meio de
redes inter-regionais e economias de escala em redes. Uma parcela seletiva da
producéo é distribuida de forma regional, para organizar a diversidade de atividades
em unidades flexiveis e de pequena escala, que estdo sinergicamente conectadas
entre si e priorizam a qualidade em sua producdo. O objetivo € encontrar um
equilibrio renovado entre os fluxos de grande e pequena escala, e entre os fluxos de
recursos que ocorrem dentro e entre as fronteiras regionais (JOHANSSON; KISCH;
MIRATA, 2005).

Stahel (1997), ao propor o modelo de Economia da Funcionalidade,
considera a necessidade de mudancas na estrutura industrial para atividades de
fabricacdo e remanufatura, que deve ser regionalizada para se aproximar dos ativos
do mercado, e para esta proximidade, é preciso capacidade para lidar com volumes
menores de (re) fabricacdo de forma mais eficiente. Para Stahel (1997), é uma
economia gue ird consumir menos recursos com mais eficiéncia, em uma producéo
caracterizada por unidades regionalizadas menores que apresentam insumos de
trabalho mais altos e qualificados.

Para Tertre (2011), a Economia da Funcionalidade contribui para uma forte
territorializacdo, por meios das solucdes oferecidas, e assim contribuir para um
desenvolvimento mais sustentavel. Para isso, é preciso identificar as externalidades
positivas (ambientais e sociais) possiveis no territério, e também como o0s
investimentos intangiveis podem ser agrupados a escala territorial sob a forma de
patrimdénio intangivel coletivo. Neste sentido, existe uma estreita relacdo entre
territério e empresas.

Vezzoli et al. (2015) apontam para a importancia dos SPS na economia
local. Uma vez que as ofertas de SPS sao focadas no contexto de uso, elas
permitem uma abertura e extensdo dos relacionamentos com o usuario final, o que
incentiva um maior envolvimento favorecendo o reforco e prosperidade da economia
local. Aléem disso, também pode ajudar na geragcdo de empregos e uma consequente
disseminacgéao de habilidades (VEZZOLI et al., 2015).

Essas novas iniciativas de Economia da Funcionalidade e SPS, envolvem
uma valorizagao do territorio e fortalecimento da economia local ao demandar novas
relacfes entre parceiros e a criagcdo de novas redes. Um exemplo sdo as propostas

de car-sharing, conforme sera explicado a seguir.
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2.1.11 Car-sharing

Para Drut (2015), as questdes atuais de mobilidade ilustram o contexto
institucional da Economia da Funcionalidade, pelo destaque na interrelacdo entre
sistemas e individuos. O sistema de transporte e outros sistemas em que esta
inserido enfatizam a necessidade de uma visdao de mobilidade que seja global,
organica, evolucionaria e holistica. O consumo coletivo é uma caracteristica
fundamental de um sistema de transporte eficiente, considerando que a satisfacao
de necessidades individuais afeta as necessidades coletivas, por questées como
congestionamentos e disputas para 0 uso de espacos de estacionamento. Portanto,
para a funcdo de mobilidade, uma abordagem de sistemas requer a introducao do
consumo coletivo, propondo o uso compartilhado de veiculos (DRUT, 2015).

O congestionamento e a disputa por espacos de estacionamento estdo
fortemente correlacionados entre si. Quanto mais carros estiverem na estrada, mais
carros precisam estacionar ao final da viagem. E da mesma forma, quanto mais
carros estdo tentando estacionar, mais congestionamento ha nas estradas (DRUT,
2015). Os sistemas de compartilhamento de veiculos, como as propostas de car-
sharing, normalmente séo caracterizadas por um veiculo, ou uma determinada frota
de veiculos, que sdo disponibilizados e compartiihados simultaneamente por
diferentes usudrios. Assim, o uso compartilhado permite reduzir a quantidade total
de veiculos em uma determinada area, e contribui para reduzir problemas de
engarrafamento e estacionamento, pois uma quantidade menor de automoveis é
necessaria para transportar o mesmo nuamero de pessoas e atender a demanda de
mobilidade (VEZZOLI; KOHTALA; SRINIVASAN, 2014).

Os sistemas de car-sharing podem ser considerados SPS orientados ao
uso, uma vez que a empresa (ou um grupo de empresas) oferece 0 acesso aos
automoveis que permitem o consumidor satisfazer sua demanda particular de
mobilidade (BEUREN; FERREIRA; MIGUEL, 2013; VEZZOLI; KOHTALA;
SRINIVASAN, 2014). O uso do produto (automével) é vendido junto com 0s servi¢os
gue adicionam valor a ele, e a propriedade continua com a empresa que oferece seu
uso. Assim, o usuario obtém a utilidade/funcéo desejada e paga apenas pelo tempo

real de uso, sem ter a posse do produto e sem precisar se preocupar com questdes
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de manutencao e reparos, pois paga a empresa para que esta forneca os servigos
complementares em conjunto.

Vezzoli et al. (2015) destacam que na questédo de propriedade nos SPS, as
ofertas com foco no acesso ao invés da posse oferecem vantagens, como: reduzir
ou permitir que os usuarios evitem altos investimentos iniciais, bem como arcar com
custos de reparo, pois quem se responsabiliza € a empresa provedora. Além disso,
também abrange o acesso para individuos que antes ndo teriam condicbes de
adquirir o produto em si. Neste sentido, a adesdo a um sistema de car-sharing
oferece um acesso a mobilidade por meio de carros a custos mais baixos do que se
comparado a aquisicdo de um carro particular, ou com agéncias tradicionais de
locacdo de veiculos (VEZZOLI; KOHTALA; SRINIVASAN, 2014).

Para Goedkoop et al. (1997), uma vez que sistemas de car-sharing vendem
a utilizacdo do produto, exigem uma nova abordagem na sua forma de projecdo. Em
termos econdmicos e do ponto de vista das empresas, sistemas de car-sharing
introduzem um novo servico que € do interesse de um grupo pequeno, mas
crescente numero de clientes, em um mercado de nicho. O sistema oferece
potencial de adicionar valor econémico, considerando custos por quildmetro rodado
ou por hora, e uma taxa de assinatura mensal, que é capaz de cobrir 0s custos do
sistema com um crescente numero de usuario, além de permitir o aumento de
geracdo de empregos pelos servicos de atendimento e manutencdo agregados
(GOEDKOORP et al., 1997).

Em relacdo a questdes ambientais, Goedkoop et al. (1997), consideram que
sistemas de car-sharing podem trazer como efeitos positivos a reducdo da
quantidade de carros necessarios para atender as demandas de mobilidade, e pelo
aumento do uso do transporte publico, o que também implica na reducao de areas
destinadas para estacionamentos, e na reducao da quantidade de carros a serem
produzidos, mantidos e disponibilizados.

Considerando a aceitacdo do usuario, esses autores consideram que as
propostas de car-sharing oferecem uma nova possibilidade de atender necessidades
de mobilidade para um grupo especifico de clientes. Ponderam, no entanto, que o
carro € um simbolo de status, com alto valor emocional, e que varias pessoas ainda
desejam ter um carro em sua garagem, por questdes também de conveniéncia e
seguranca. Contudo, também colocam como contraponto a flexibilidade que permite

aos clientes uma ampla variedade de escolhas em como satisfazer suas
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necessidades de mobilidade. Além disso, facilita questbes de estacionamento, por
nao ser necessario o uso de permissdes que sdo limitadas e caras nas grandes
cidades, e também ser uma boa alternativa para cidades pequenas que nao
possuem transporte publico (GOEDKOORP et al., 1997).

A seguir sera abordado um sistema especifico de car-sharing, o Autolib, o
qual sera objeto de estudo da analise conduzida nesta pesquisa. O Autolib é visto
como um fornecedor da solugdo de deslocamento na cidade, e é uma iniciativa
recente no mercado, especializada na movimentacdo de individuos, sendo um
indicativo da crescente atratividade da Economia da Funcionalidade (BISIAUX,
2015).

2.1.12 Autolib

Segundo Bisiaux (2015) o Autolib € uma proposta de Economia da
Funcionalidade de mercado B2C (empresa atende o consumidor final), e consiste
em disponibilizar automoveis para a populacdo. De acordo com o site oficial, o
sistema foi desenvolvido para atender inicialmente a metrépole de Paris, com a
proposta de oferecer uma inovacao nas viagens urbanas capaz de transformar a
experiéncia nas cidades (AUTOLIB, 2017). Além disso, Bisiaux (2015) aponta que o
objetivo do Autolib € aumentar a mobilidade em Paris, pela redu¢cdo do uso de
veiculos particulares, oferecendo apenas um tipo de veiculo (diferente do ZipCar),
elétrico, para reduzir também o seu impacto ambiental.

O projeto, da empresa francesa BlueSolutions, pertencente ao Grupo
Bolloré, foi lancado em Paris em dezembro de 2011, e complementa o sistema de
bike-sharing da cidade, chamado Vélib, o qual ja existe desde 2007 (AUTOLIB
METROPOLE, 2017). O sucesso com o sistema de bicicletas motivou os
administradores da cidade a estender o sistema para veiculos elétricos
compartilhados (DIJK; ORSATO; KEMP, 2012).

Dijk, Orsato e Kemp (2012) apontam que a ideia surgiu para diminuir o
namero de carros estacionados nas ruas, amenizar congestionamentos e reduzir a
poluicdo. Ao consultar especialistas internos sobre as necessidades de mobilidade

de Paris, a prefeitura convocou uma chamada a propostas de um servico de
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mobilidade, em 2009, que deveriam ser:. (i) baseadas em carros elétricos para
viagens unidirecionais; (i) acessiveis ao publico e compartilhadas; (iii)
autossuficientes (sem pessoal publico adicional); (iv) compativeis para recarregar
outros carros elétricos além dos fornecidos pelo servico (DIJK; ORSATO; KEMP,
2012).

Das trés empresas ou grupos de empresas a apresentarem propostas, a
selecionada foi a BlueSolutions, administrada pelo grupo Bolloré, ao apresentar o
sistema Autolib, utilizando o carro elétrico Bluecar. O proprietario, Vincent Bolloré,
investiu cerca de 1,5 bilhdo de euros nos 15 anos anteriores para o desenvolvimento
de uma bateria de litio-metal-polimero (LMP), através de sua subsidiaria Batscap
(HILDERMEIER; VILLAREAL, 2014). Em julho de 2009 foi criada a Syndicat Mixte
Autolib (SMA, hoje chamada Autolib’Métropole), uma entidade de cooperacdo
intercomunitaria com a participacdo de 19 cidades, a fim de permitir uma abordagem
coletiva para a regido parisiense (TERRIEN et al., 2016).

O projeto foi lancado para uso do publico em dezembro de 2011, com 254
Bluecars e 256 estacfes de recarga disponiveis (TERRIEN et al., 2016). Atualmente
possui uma frota de 4.000 carros elétricos disponiveis em periodo integral,
espalhados por 1.100 estacdes de recarga e presente em 90 cidades da regido de
Paris e lle-de-France (AUTOLIB, 2017). Além disso, dispde de mais de 200
“embaixadores”, uma equipe especializada para resolver problemas dos usuarios e
reordenar a frota para que os veiculos figuem bem distribuidos na cidade (GERON,
2016).

Em 2014, comecou a operar em Lyon e em Bordeaux, e em 2015 ja estava
com planos para expandir para Londres e Indianapolis, a primeira cidade dos
Estados Unidos (GERON, 2016). Bisiaux (2015) aponta que em 2012, cerca de seis
meses apds 0 seu lancamento, o numero anual de inscricbes estava em torno de
15.000. Em dezembro de 2014, o numero cresceu para cerca de 67.500,
correspondendo a 4,5 vezes mais inscricbes do que em 2012. Em termos de
competitividade, os precos do Autolib sdo superiores as alternativas de taxi e
locacéo de veiculos, mas ainda néo existe concorréncia direta para a oferta de ter a
disposi¢do um veiculo individual a qualquer momento (BISIAUX, 2015).

Bisiaux (2015) explica que os carros ficam a disposicdo em lugares
dedicados, mas podem ser devolvidos em outros locais especificos ao final da

utilizacéo, ndo necessariamente no mesmo ponto de retirada. A oferta de veiculos
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pode ser regular ou ocasional, conforme a necessidade do cliente, pagando apenas
pelo periodo ou dia de uso, ou em assinaturas mensais ou anuais. Assim, essa
autora aponta que a proposta do Autolib € uma solugdo estética, em que o0 usuario
se inscreve por meio de uma assinatura que da acesso a funcao pelo fornecimento
do carro por um periodo fixo de tempo (BISIAUX, 2015).

Vervaeke e Calabrese (2015), ao consideraram o Autolib como uma
proposta de SPS, afirmam que os SPS permitem alterar o conceito do produto como
um Unico objeto tangivel, para um sistema que integra uma combinacdo de
produtos, servicos e sistemas de comunicacdo. Segundo esses autores, 0 sistema
de compartilhamento de automéveis elétricos Autolib atende as demandas
especificas dos clientes e pode mudar as praticas de consumo (VERVAEKE;
CALABRESE, 2015). Deste modo, serdao abordados a seguir alguns dos principais

elementos que constituem a rede de solucdo-demanda do Autolib.

2.1.12.1 Elementos da rede de solugdo-demanda do Autolib

A seguir sdo apresentados alguns dos principais elementos identificados na
rede de solugdo-demanda do Autolib, tais como: o carro Bluecar e sua concepc¢ao, o
funcionamento do modelo e suas vantagens, propriedade e efeitos de rebote,
caracteristicas de design, experiéncia do usuario, rede de parceiros, parceria
publico-privada e integracdo com o sistema de transporte, economia local e impacto

ambiental. Estes dados servirdo de base para a andlise apresentada no Capitulo 4.

2.1.12.1.1 Bluecar — o carro elétrico do Autolib

O veiculo disponibilizado pelo Autolib é chamado de Bluecar (Figura 4), um
pequeno carro elétrico de trés portas na cor prata, que comporta até quatro pessoas
(ROE, 2017). Desenhados pelo Studio Pininfarina (0 mesmo que concebe as Ferrari)

e desenvolvidos pelo grupo Bolloré, sdo equipados com uma bateria livre de
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manutencdo, computador de bordo ligado ao centro de operacdes, além de utilizar

0S pneus econdmicos da empresa Michelin (AUTOLIB, 2017).

Figura 4 — Modelo do Bluecar, veiculo elétrico compartilhado do Autolib

Fonte: Autolib (2017).

A proposta é oferecer um carro compacto, com menos impacto ambiental e
gue atenda as necessidades de mobilidade dentro da cidade. A sua velocidade é
limitada a 130 km/h, e possui autonomia de 250 km dentro da cidade. Possui apenas
3,65 metros de comprimento, e é equipado com airbags, direcdo elétrica, freios ABS,
ar-condicionado, um pequeno porta-malas, sistema para abrigar um assento infantil,
e até um discreto som de adverténcia para sinalizar a proximidade do carro
silencioso aos pedestres (AUTOLIB, 2017).

Segundo Vervaeke e Calebrese (2015), o Autolib € um veiculo elétrico
projetado desde o inicio com esse propésito, ao invés de ser uma versao elétrica
adaptada de um modelo de carro ja existente. O projeto passou por quatro grandes
etapas de concepcéo, incluindo diversos protétipos, em que o desenvolvimento de
diferentes carros conceituais mostra a evolugcédo da pesquisa e do investimento em
design. O modelo final do Bluecar, lancado em 2011, foi o resultado de uma
pesquisa cumulativa iniciada desde 1990, sobre a arquitetura adequada para um
carro elétrico, seu equilibrio, forma, volume e componentes especificos
(VERVAEKE; CALEBRESE, 2015).
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2.1.12.1.2 Funcionamento do modelo e vantagens

Quem deseja utilizar o sistema pode aderir com pagamentos anuais
(mensalidades) ou no momento de uso, sendo necessario ter carteira de motorista,
documentos de identidade e cartdo de crédito. O automoével pode ser retirado em
uma estacao e devolvido em outra, mesmo que bastante distantes, desde que seja
uma estacao Autolib, em outra cidade ou regido que faca parte do projeto, assim
como é feito no sistema de bike-sharing Vélib (BARROS, 2011).

O site oficial (AUTOLIB, 2017) apresenta um passo-a-passo de como utilizar
0 servigo. Primeiro o usuario deve se inscrever na plataforma, podendo ser feito pelo
proprio site ou nas estagfes. Em seguida, passa o cracha fornecido (bagde) no
sensor, para desbloguear o Bluecar, em que um diodo emissor de luz (LED) verde
aparece se esta liberado, ou vermelho se ndo funcionou. O usuério deve entédo
desconectar o cabo e certificar-se de que estd bem recolhido e guardado na
estacdo. Por fim, pode dirigir o carro. ApGs utilizar, deve procurar uma estacdo no
GPS de bordo, estacionar o carro, e usar o cracha para conectar o carro na unidade,
e conectar o cabo para carrega-lo novamente. A Figura 5 mostra os principais
elementos da utilizacdo do Autolib: (i) estagéo para inscricdo; (ii) pontos de recarga;

(i) vagas de estacionamento; (iv) os Bluecars.

Figura 5 — Principais elementos da utiliza¢céo do Autolib

,,,,,,

Fonte: Autoo (2017).
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A Figura 6 a mostra o esquema simplificado de funcionamento e utilizacéo

do sistema do Autolib.

Figura 6 — Esquematizac¢do do funcionamento do Autolib

r

COMPARTILHE

Ao receber o cartdo de acesso:

e Passar o cartdo pelo sensor
para desbloquear o Bluecar
¢ Verde: liberado

Vermelho: nao liberado

¢ Desplugar o cabo e verificar
se foi recolhido

e Entrar no Bluecar e girar a
chave da ignicao

e Verificar o nivel da bateria
e condig¢des do carro

® Se encontrar qualquer

problema, avisar a central
antes de dirigir

* Para devolver o Bluecar, escolher uma estagdo pelo GPS

e Estacionar, usar o cartdo para ativa-lo na estacdo de reca
reconectar o cabo, para deixar disponivel ao préximo usu |o

Fonte: Autolib (2017).

O site apresenta duas propostas de precos, uma em gque Se paga apenas

pelo uso (6,33 euros para até 20 minutos, e 0,32 a cada minuto extra), e outra em
gue pode ser feito um plano anual (mensalidade de 10 euros, preco fixo de 4,66 para
uso em até 20 minutos, e 0,23 por minuto extra). Existem também op¢des de planos

mensais ou semanais (HENLEY, 2014). A empresa oferece estas ofertas para usos

pessoais, mas também dispde de solucdes para empresas, com pacotes especiais
dependendo do numero de funcionarios, ou para profissionais autbnomos que
oferecem servigcos de conserto, manutencdo, entregas, dentre outros (AUTOLIB,

2017).
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Para Hildermeier e Villareal (2014), o modelo de negocios do Autolib se
apoia nas tendéncias de mudanca de comportamento e de mobilidade de motoristas
predominantemente jovens. Isso pressupde a demanda de uso dos veiculos
elétricos compartilhados para curtas distancias, na area urbana de Paris, incluindo
passageiros dos suburbios mais proximos. Segundo esses autores, o0 objetivo é
oferecer um servico de mobilidade para viagens ocasionais (HILDERMEIER;
VILLAREAL, 2014).

Dentre as vantagens em aderir ao modelo, ou 0s motivos que podem levar a
pessoa a optar por utilizar o servico, o site (AUTOLIB, 2017) cita:

a) Os custos elevados de se ter um veiculo particular, e para tanto o Autolib
oferece a facilidade de ndo se preocupar mais com seguro, gasolina,
manutencao ou pagar para estacionar o carro, 0 que pode render uma
economia de em média 400 euros ao més;

b) Individuos que utilizam o transporte publico com frequéncia, mas as
vezes tém necessidade de um carro para fazer compras, transportar mais
coisas ou para um incidente inesperado;

c) Pessoas que as vezes precisam de um segundo carro, Como para casais
ou familias;

d) Para os individuos preocupados com o meio ambiente, que desejam se
beneficiar de um carro, mas sem poluir.

Roe (2017) aponta que o Autolib oferece a opcao de reserva antecipada de
espaco para estacionar, o que é importante para esse tipo de modelo baseado em
estacdes de recarga e poderia mitigar as preocupacfes de conseguir uma vaga para
estacionar, principalmente em regides centrais da cidade. Roe (2017) observa ainda
qgue a disponibilidade dos carros, por serem unidirecionais, pode ser afetada pelos
fluxos mais ou menos intensos em determinados periodos do dia, como nos
deslocamentos da manhéa e da noite, quando muito carros podem se acumular em
pontos de uma estacdo de trem, por exemplo. Por isso, o Autolib dispbe parte de
seus funcionarios, chamados embaixadores, para efetuarem a redistribuicdo
periddica dos carros entre as estagfes de retirada (HENLEY, 2014).

Para os idealizadores e fundadores do modelo, o Autolib é uma nova forma
de pensar na cidade e no transporte de milhdes de pessoas. Por isso, a proposta é
atender ndo apenas os habitantes de Paris e arredores, mas também os incontaveis

turistas e estrangeiros que visitam a regiao. Além disso, € uma proposta tanto para
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motoristas jovens, quanto para 0s mais experientes, sendo uma vantagem para
novos motoristas que procuram uma solucdo econbmica e pratica para suas
necessidades de conducdo (AUTOLIB, 2017). Para Vervaeke e Calebrese (2015), o
Bluecar e o sistema Autolib oferecem ao cliente um servico de mobilidade na grande
Paris. O consumidor fica livre dos problemas e custos envolvidos na aquisicéo, uso,
manutencao e estacionamento, pois ndo exige que um motorista compre um carro
(VERVAEKE; CALEBRESE, 2015).

2.1.12.1.3 Propriedade e efeitos de rebote

Henley (2014) aponta que para o diretor de comunicacdes da Bluesolutions,
as estatisticas sugerem que as atitudes em relacdo ao uso do carro urbano, e
particularmente a propriedade do carro urbano, estdo mudando rapidamente.
Constatou-se que 0 servico € mais popular entre os jovens, tendo a maioria dos
usuarios entre 25 a 49 anos, e cerca de 80% homens. O diretor considera que um
Bluecar Autolib é praticamente o Unico tipo de carro que a maioria dos jovens com
18 anos de idade pode realmente dirigir em Paris, pois as outras alternativas séao
caras e fora do alcance (HENLEY, 2014).

O modelo do Autolib é a primeira experiéncia do grupo Bolloré em operar um
grande negdcio voltado para o consumidor, no qual sera responsavel diretamente
por problemas como vandalismo ou avarias (ECONOMIST, 2011). A empresa
estipula taxas para o caso de acidentes, e 0 usuario pode ter sua conta suspensa se
ocorrer um caso de dano duas ou até trés vezes (HENLEY, 2014).

Logo apos o lancamento, foram registrados casos de vandalismo contra 0s
veiculos, com vidros e lampadas quebradas, batidas e portas danificadas. Na época,
havia cerca de 250 veiculos em circulacdo e a média de 30 a 40 veiculos levados
para manutencao influenciava bastante no total de carros disponiveis. Em matéria
mais recente publicada no jornal The Guardian, afirma-se que estes foram
considerados casos de vandalismo isolados (HENLEY, 2014). Além disso,
problemas com amortecedores danificados foram considerados normais, pelo fato
do carro ser automatico e algumas pessoas nao estarem acostumadas ao sistema.

Para o embaixador do Autolib, nem todo mundo é tdo cuidadoso com um carro
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alugado como seria com o0 seu carro proprio. Apesar disso, ndo foram registrados
muitos problemas mecanicos ou elétricos, e normalmente 50 carros séo levados
para reparos e manutengdo, o que ja ndo interfere tanto por conta do aumento
significativo de veiculos a disposicdo (HENLEY, 2014).

Henley (2014) considera que para o publico jovem, e para outros também,
possuir um carro ja ndo tem mais o prestigio social que ja teve. Possuir um carro ja
nao faz mais parte das preocupacdes, principalmente em cidades grandes, pois
além de gastos com seguro, custos de manutencdo, gasolina, ainda existem
transtornos como falta de local para estacionar. “Carros costumavam ser como
escovas de dentes - vocé nao compartilha, vocé ndo empresta. Mas estamos
mudando de um modelo de posse para um modelo de uso. Um carro € uma
ferramenta para o transporte, nada mais" (HENLEY, 2014, traducdo nossa).

Segundo Roe (2017), o Autolib poderia fornecer quase o0 mesmo grau de
conveniéncia de se dirigir um carro privado, sem levar as preocupacdes cronicas de
possuir um carro que é usado uma vez por semana ou até menos na cidade.
Vervaeke e Calebrese (2015) apontam que os sistemas de compartiihamento de
carros elétricos estdo colocando em questdo o relacionamento tradicional do
motorista com o carro em termos de uso e posse. Um sistema de mobilidade de
inscricdo, oferecido como servico, transforma a percepcédo que se tem de um carro,
0 que ressalta a importancia de um projeto de design adequado para este fim
(VERVAEKE; CALEBRESE, 2015).

2.1.12.1.4 Caracteristicas de design do Autolib

Roe (2017) considera a importancia da preocupacdo com uma linguagem de
design padronizada e unificada apresentada pelo modelo Autolib. Além dos
Bluecars, as estacdes de locacdo, os quiosques de inscricdo e pontos de recarga,
que constituem a infraestrutura do servico Autolib (Figura 7), adicionaram outra
dimensédo a paisagem urbana de Paris, ao usar um esquema de cores padronizado
e design unico. Todas as instalacdes possuem uma composi¢cdo com tons de cinza
claro, cinza médio e azul, transmitindo uma identidade caracteristica do sistema ao

utilizar uma linguagem unificadora de design (ROE, 2017).
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Figura 7 — Infraestrutura do Autolib (2017).

P
autolib’

Fonte: Roe (2017).

Vervaeke e Calabrese (2015) apontam que de acordo com Dreyfuss (1967),
no desenvolvimento do design de novos produtos, cinco objetivos criticos devem ser
considerados: (i) utilidade; (ii) aparéncia; (iii) facilidade de manutencéo; (iv) baixo
custo; (v) comunicacdo. No caso do Bluecar e do sistema Autolib, o atendimento a
esses objetivos criticos contribui para a integracdo do produto com um servico,
constituindo um SPS que funcione adequadamente e proporcionando valor
agregado ao ciclo de vida do produto (VERVAEKE; CALEBRESE, 2015).

Considerando a utilidade, para Vervaeke e Calabrese (2015) um sistema de
compartilhamento de carros como o Autolib deve ser de facil acesso, uso e direcéo,
para atrair assinantes. As interfaces do painel de controle do Bluecar devem ser
intuitivas e fornecer rapidamente informacgdes sobre o tempo de conduc¢ao permitido
pelas baterias. Além disso, o fato de a devolucao do veiculo ser no mesmo ponto de
recarga contribui para amenizar as preocupacdes do motorista em encontrar um
local para estacionar (VERVAEKE; CALABRESE, 2015).

Com relacdo a aparéncia, Vervaeke e Calabrese (2015) comentam que o
Bluecar foi o resultado de uma nova proposta de aparéncia que trata da forma, linha,
proporcao e cor. O estudio Pininfarina, responsavel pelo projeto, investiu em linhas
mais suaves e formas arredondadas. O design da janela foi estudado para dar
visibilidade maxima ao motorista e ao passageiro. Um motor elétrico € menor do que
um motor de combustdo, de modo que o tamanho do capd foi reduzido. Apesar de o
carro ser pequeno, preocupou-se para nao passar a sensacao de que o interior é

muito apertado. Além disso, um novo equilibrio foi encontrado para acomodar a
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simplificacdo do motor e a instalacéo da bateria, jA que nédo existe a necessidade de
um tanque de combustivel (VERVAEKE; CALABRESE, 2015).

Sobre a facilidade de manutencédo, Vervaeke e Calabrese (2015) abordam
que o interior do Bluecar é composto de pecas especificamente concebidas
considerando que o carro sera utilizado por diferentes usuarios. Assim, 0
desenvolvimento de componentes e moldes estd focado em alcancar a maxima
durabilidade.

Com relacdo aos custos, Vervaeke e Calabrese (2015) afirmam que a
carrocaria principal foi remodelada nas ultimas fases do projeto, para encontrar
solugcbes menos dispendiosas. O corpo do carro é feito de ligas de aluminio,
mantendo a cor cinza basica do metal. Um corpo de aluminio sem pintura tem a
vantagem de reduzir custos e evita 0 uso de tintas com solventes e vernizes
prejudiciais ao meio ambiente. Além disso, para um sistema de compartilhamento de
carro, esta op¢ado minimiza a manutencao, pois no caso de vandalismo ou eventuais
impactos, os solavancos e arranhes sdo menos Vvisiveis (VERVAEKE;
CALABRESE, 2015).

Por fim, ao considerar a comunicacdo, Vervaeke e Calabrese (2015)
apontam gue o design do Autolib comunica os valores de sobriedade e simplicidade
do produto com uma identidade especifica: um perfil distinto imediatamente
reconhecivel para o usuério urbano comum. Além disso, em termos de comunicacao
com a central, no caso de incidentes, o motorista pode entrar em contato com a
assisténcia, tanto da estacéo de recarga ou mesmo durante o percurso, pois 0 carro
estd continuamente ligado a um centro de suporte, o que pode aumentar 0 seu
sentimento de seguranca e melhorar sua experiéncia de uso (VERVAEKE;
CALEBRESE, 2015).

2.1.12.1.5 Experiéncia do usuario

O site do Autolib procura transmitir a ideia de ser um servigo facil: “Facil de
se inscrever, facil de alugar, facil de dirigir, facil de estacionar. Tudo é facil com
Autolib” (AUTOLIB, 2017, traduc&o nossa).
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Para Roe (2017), em termos de estrutura geral do conceito de
compartilhamento, o servico da Autolib € semelhante a maioria das ofertas de
empresas de compartiilhamento de carro para os usudrios: horarios flexiveis de
contratacdo, seguro incluso, custo de combustivel na tarifa e retorno autbnomo do
veiculo. Um dos seus diferenciais é oferecer um embaixador que ajuda os clientes a
se adaptarem ao esquema e assegura o correto funcionamento do servico (ROE,
2017). Martin e Darpy (2014) consideram também a importancia da padronizacéo
dos Bluecars do Autolib. Nao sdo carros que séo vistos todos os dias e em todos 0s
lugares; eles estdo especificamente associados a este projeto, mais faceis de
identificar e localizar pelos usuarios (MARTIN; DARPY, 2014).

Utilizando o método de pesquisa Grounded Theory®, Martin e Darpy (2014)
desenvolveram entrevistas com usuarios do sistema Autolib. Os resultados
mostraram que 0s usuarios consideraram a experiéncia de uso satisfatoria e até
divertida, em alguns casos como se estivessem dirigindo um carro de brinquedo, por
ser menor, mais leve e mais silencioso do que um veiculo comum. Além disso, 0s
usuarios apontaram que se sentiram os proprietarios do carro enquanto estavam
dirigindo, o que, segundo Martin e Darpy (2014), pode ser reforcado pelo fato de
todos os veiculos serem iguais.

Considerando o processo de inscricdo no sistema, Roe (2017) explica que
para poder utilizar o Bluecar, o usuario deve estar previamente cadastrado como
membro. Os usuarios podem adquirir 0 cartdo em um quiosque de inscricdo, que
conecta o cliente a um dos funcionarios da Autolib, para realizar o procedimento na
estacdo de aluguel. Um membro da equipe solicita aos clientes que digitalizem seu
documento de identidade e licenca de conducdo remotamente, e assim o cartdo é
emitido instantaneamente no quiosque, permitindo o acesso ao carro compartilhado
imediatamente. Uma vez que o cartdo € feito, o cliente ndo precisa repetir o
processo para usar o servico novamente. Essa vantagem, na qual o usuério recebe
0 seu cartdo de membro no mesmo dia da solicitacdo, € um dos aspectos

convenientes do Autolib, em comparacdo com outros sistemas de car-sharing em

8 Grounded Theory, ou Teoria Fundamentada em Dados, consiste em produzir uma explicagdo de um
fendmeno baseado em dados de campo, ao mesmo tempo que se refere a literatura para trazer
ordem aos achados. Os objetivos sdo observar a relacéo entre diferentes conceitos, para interpretar
o sentido das ac¢Ges do atores (MARTIN; DARPY, 2014).
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gue 0s usuarios precisam esperar varios dias para receber o cartdo de membro e
utilizar o servico (ROE, 2017).

No entanto, na perspectiva da interface do sistema, Roe (2017) considera
que as etapas do processo de inscricdo e 0 acesso ao Bluecar precisam de mais
atencao a interacdo com os clientes. Este procedimento pode levar muito tempo, ou
pode ser um processo mais complexo para determinados usuarios. Em particular, o
processo de acesso ao Bluecar parece ser uma barreira critica aos clientes que
experimentam o Autolib pela primeira vez, jA que precisam passar por varios
estagios antes de realmente dirigir o carro elétrico. Portanto, em muitos casos €&
dificil seguir e completar o todo o processo sem ser assistido pela equipe do Autolib
no local, uma vez que o acesso ao carro elétrico ainda ndo é familiar e exige varios
passos extras, em comparagdo com 0s carros movidos por motores de combustéo
(ROE, 2017).

Roe (2017) aponta que a experiéncia do usuario no sistema Autolib também
considera o0 uso do aplicativo para smartphone. A tela principal do aplicativo da
Autolib exibe os carros disponiveis em verde, enquanto os carros ocupados estdo
em vermelho, o que oferece dados visuais intuitivos aos usuarios, além de varios
menus extras, como espac¢o de estacionamento disponivel, quiosque de inscricéo,
locais de exibicdo de carregamento publico e disponibilidade no mapa. Isso permite
ao usuario ver informacdes especificas, por exemplo, a localizacdo de um ponto de
carregamento, informacao crucial em um sistema unidirecional (ROE, 2017).

Por fim, Roe (2017) considera que a opcédo de reserva antecipada da vaga
de estacionamento pode ser um diferencial em relacdo aos sistemas tradicionais de
locacdo de veiculos. No entanto, quando 0 usuario acessa 0 carro com pressa e
sem efetuar a reserva prévia do espaco de estacionamento, isso ainda pode ser um
problema critico da perspectiva do usuério, afetando o uso conveniente destes
modelos de compartilhamento (ROE, 2017).

O sistema do Autolib, por ofertar um servico que disponibiliza carros
elétricos para a populacéo, envolve também questdes de economia local e impacto

ambiental, abordadas a seguir.
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2.1.12.1.6 Economia local e impacto ambiental

Bisiaux (2015) considera que o Autolib € um bom exemplo da implicacédo
territorial da Economia da Funcionalidade, pois € uma iniciativa que depende do
desenvolvimento de infraestruturas e servicos locais para operar de forma
adequada. Segundo Barros (2011), o modelo do Autolib pretende valorizar a
economia local das cidades em que é utilizado, com a proposta de gerar novos
empregos. Como séo necessarias instalacdes de estacfes onde 0s carros serao
estacionados e carregados, a ideia é colocar funcionarios que realizem a
fiscalizacdo, para evitar depredagéo dos veiculos, além de auxiliar os clientes com
registros e duvidas. Antes do langcamento do modelo, estimava-se que cerca de
1.500 trabalhadores seriam contratados (BARROS, 2011).

Segundo informacdes do site oficial (AUTOLIB, 2017), os carros 100%
elétricos do Autolib permitem a mobilidade pela cidade sem causar poluicdo sonora
ou atmosférica. Assim, afirma que faz avancos reais para o desenvolvimento
sustentavel, ao contribuir com o compromisso da Franca em reduzir em 20% as
emissodes de carbono até 2020.

A bateria utilizada, de 50 kW, tem a capacidade de armazenar uma
quantidade de energia cinco vezes maior do que as tradicionais de ion de litio, e
pode ser reciclada totalmente apdés um ciclo de vida estimado de 200 mil
quildmetros. Além disso, 4 mil carros planejados para aluguel em Paris e regido
metropolitana representam uma reducdo na quantidade de veiculos particulares
estimada em 36.361, o equivalente a 165.000.000 quildmetros rodados por ano por
veiculos movidos a combustivel. Portanto, consideram que além de reduzir a
poluicdo, também contribuem na reducéo do trafego, e permitir que os habitantes da
cidade tenham mais tempo para si (AUTOLIB, 2017).

A empresa considera que a proposta tem o potencial de reduzir o nimero de
carros na cidade, e ndo apenas por questdes ambientais, mas também para
aproveitar melhor o espaco urbano, hoje usado para estacionar carros, para
propésitos comunitarios melhores. Ainda ndo se tem um alvo concreto de quantos
carros convencionais querem eliminar das ruas, mas a empresa considera que o
Autolib estd comecando a contribuir em termos de reducédo de poluicdo, criando

mais espacgo para pedestres, bicicletas e transportes publicos, enquanto ainda
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oferece a alternativa do carro para aqueles momentos em que apenas um carro vai
poder satisfazer a necessidade (HENLEY, 2014).

Essas questdes mostram como é importante a integracdo e o funcionamento
adequado de um sistema produto-servico que depende de uma rede bem
estruturada de fornecedores e parceiros (MARTIN; DARPY, 2014), os quais serao

abordados a seguir.

2.1.12.1.7 Rede de parceiros

Diversos foram os parceiros e fornecedores que permitiram a concepgao e o
funcionamento do sistema do Autolib, uma vez que o grupo Bolloré era um ator
principiante em um nicho inovador do campo da mobilidade (DIJK; ORSATO; KEMP,
2012). A trajetdria que levou a esse sistema de compartilhamento de carros elétricos
foi o resultado de 20 anos de pesquisa e desenvolvimento e varias aliancas entre
empresas (VERVAEKE; CALEBRESE, 2015), contratando pessoas com habilidades
complementares de fora das empresas do grupo (TERRIEN et al., 2016).

Uma articulacdo entre o grupo e o estudio Pininfarina foi criada em 2008 com
o objetivo de projetar, desenvolver, fabricar e distribuir um carro elétrico com
caracteristicas técnicas revolucionarias e qualidades formais, ao estabelecer o
passo de design conceitual do projeto (VERVAEKE; CALEBRESE, 2015). Para
completar a fase de desenvolvimento inicial, foram criadas novas parcerias com a
Espace Développment (empresa de consultoria em design) e D3, que trabalharam
nos modelos de estudo, o ultimo protétipo e o protétipo de producéo piloto. Estas
empresas trabalham em diversas maquetes, estudos de design do interior do
veiculo, realizaram a modificacdo de alguns aspectos do exterior e desenvolveram
0s componentes para a industrializacdo (VERVAEKE; CALEBRESE, 2015).

Assim, aléem das empresas que formam o grupo Bolloré, os Bluecars do
Autolib foram projetados e séo produzidos em uma ampla rede de fornecedores e
parceiros, tais como o Pininfarina, estudio responsavel pelo projeto principal, a
italiana Centro Esperienze Costruzione Modelli e Prototipi (CECOMP Spa),
responsavel pela producédo, e a Michelin, que fornece os pneus (AUTOLIB, 2017). A

IER, fabricante de terminais para sistemas de transporte e uma das subsidiarias do
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Grupo Bolloré, criou e forneceu o mobiliario urbano e infraestrutura das estacfes de
locacéo, inscricdo e pontos de recarga do Autolib (ROE, 2017).

Para Hildermeier e Villareal (2014), a combinag&o de produtos e servigos em
um sistema de compartihamento de carros elétricos desencadeou padrbes
inovadores de colaboracdo. Atores ja estabelecidos no mercado de automoveis
(produtores e empresas de locacéo) entraram em colaboracdo com administracdes
municipais para desenvolver novos modelos de negdcios em torno de carros
compartiihados e elétricos. A concepcado e implementacdo depende de uma
variedade de interacbes entre consumidores de mobilidade, formuladores de
politicas e empresas que fornecem servicos e produtos de mobilidade, como carros
elétricos, estagbes de carga e sistemas de uso. Eles refletem o resultado de
processos politicos locais e negociagBes de interesse entre atores industriais e
decisores publicos (HILDERMEIER; VILLAREAL, 2014).

2.1.12.1.8 Parceira publico-privada e integracado com o sistema de transporte

Liu (2016) considera que para empresas como a JCDecaux, operadora do
Vélib, ou o grupo Bolloré, operador do Autolib, as autoridades locais estdo perdendo
0 seu papel tradicional como regulador e administrador, e assumindo o novo papel
da cidade como cliente, que compra servicos de empresas privadas para satisfazer
necessidades da sociedade. E assim, por meio desta parceria publico-privada em
torno da mobilidade urbana, é criada uma Economia da Funcionalidade (LIU, 2016).

Em matéria no Clean Technica (2014), considera-se que o Autolib combina
alguns elementos familiares dos servicos de compartilhamento de veiculos para criar
algo unico. O servico oferece pontos estacionamento proprios, cada um deles
equipado com uma estacdo de carregamento. A Bolloré assegurou mais de 4.300
vagas de estacionamento pertencentes a cidade, em locais acessiveis. Como o
ciclismo e o transporte publico antes deles, os veiculos Autolib sdo agora parte da
paisagem parisiense e estdo totalmente integrados com a estratégia geral de
reducdo de poluicdo. Para facilitar a implantacédo da infraestrutura de cobranca, a
Cidade de Paris investiu 35 milhdes de euros e designou varios espacos de

estacionamento para Autolib. Em contrapartida, a Bolloré fornece os veiculos e paga
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o investimento da cidade com receita de subscricdo e um contrato de locacdo das
vagas de estacionamento (CLEAN TECHNICA, 2014).

Para Vervaeke e Calabrese (2015), o setor publico esta estimulando o setor
privado na criagéo e no incentivo de novos modos de transporte, como 0s sistemas
de compartiihamento de carro. O processo de tomada de decisdo publico
envolvendo a Autolib, como parceria publico-privada entre a Cidade de Paris e 0
Grupo Bolloré, permitiu testar novos veiculos de geracao elétrica. Assim, o sistema
Autolib permite que o Grupo Bolloré aproveite suas experiéncias de aprendizado,
permitindo testar um novo modelo econémico, melhorar o produto e a oferta de
servicos de mobilidade e contribuir para a sua evolucdo (VERVAEKE; CALABRESE,
2015).

De acordo com Terrien et al. (2016), o caso do Autolib ilustra que o
compartilhamento unidirecional de carros pode eventualmente levar a criacdo de
novas estruturas organizacionais. Ao envolver muitos atores que ndo estavam
acostumados a colaborar antes, os atores publicos tiveram de adaptar suas
organizacfes para enfrentar os novos desafios de um sistema de car-sharing, além
de desenvolver novas competéncias (TERRIEN et al., 2016).

Assim, Terrien et al. (2016) consideram que o Autolib ocasionou uma ruptura
nas estruturas organizacionais publicas e privadas existentes, ao estabelecer novas
organizacbes e conexdes. Com a criacdo de uma nova organizacdo hibrida, o
Autolib'Métropole, foi possivel unir os setores publico e privado. Os atores privados
melhoraram continuamente suas operacdes de servico para entrar em novos
mercados, enguanto 0s atores publicos adaptaram seus regulamentos
progressivamente para combinar melhor os requisitos dos carros para a cidade
(TERRIEN et al., 2016).

Vervaeke e Calabrese (2015) destacam que sistemas de car-sharing, como
o0 Autolib, propdem um novo sistema de valores para a mobilidade urbana, ao
incentivar também o desenvolvimento do mercado de automoveis elétricos. Isso
porque 0s pontos recarga da bateria podem ser usados, por exemplo pelos
proprietarios do Twizy, um carro elétrico de dois assentos da Renault, 0 que permite
gue seja aberto a veiculos elétricos de outros fabricantes de automéveis
(VERVAEKE; CALEBRESE, 2015).

No entanto, ao se considerar a integracdo do Autolib com o sistema de

transporte publico, Hildermeiere Villareal (2014) consideram que apesar de integrado
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com o sistema de bike-sharing Vélib, a proposta permanece centrada no carro como
um meio de transporte dominante, sem compatibilidade intermodal com os demais
meios de transporte. Outros sistemas de car-sharing, como o BeMobility, de Berlim,
apresentam seu foco na inovagao organizacional, ligando os modos de transporte
publico e privado através de novos padrbes de uso e tecnologias existentes.
Segundo esses autores, um sistema de car-sharing deveria se tornar complementar
ao transporte publico, para limitar o uso de carros pessoais, € ndo entrar em
concorréncia com ele (HILDERMEIER; VILLAREAL, 2014).

Para Hildermeier e Villareal (2014), o projeto Autolib compreendeu os
problemas de transito de Paris pensando em reduzir a poluicdo, problemas de
estacionamento e fluxo de veiculos em circulacdo, mas oferecendo como solugéo
um meio de transporte compartilhado adicional. J& os idealizadores da BeMobility
interpretaram a situacdo de Berlim como uma necessidade de cooperacéo
intersetorial de pesquisa e desenvolvimento, que pode possibilitar a mudanca do
sistema para uma cooperacao intermodal utilizando um transporte eficiente
(HILDERMEIER; VILLAREAL, 2014).

Considerando principalmente as questbes de relacbes em redes de
stakeholders e formacéo de diferentes parcerias para garantir o sucesso de um SPS,
a seguir sdo apresentados conceitos sobre a Teoria Ator-Rede e redes de solucao-

demanda.

2.2 TEORIA ATOR-REDE E REDES DE SOLUCAO-DEMANDA

A Teoria Ator-Rede (TAR) surgiu de estudos sociolégicos da ciéncia na
década de 80, em trabalhos seminais de autores como Callon (1986a); Latour (1999,
2005) e John Law (1992). A Teoria considera a reagregacao do social (LATOUR,
2005), ao afirmar que o0s aspectos sociais estdo embutidos e incorporados
(embedded) em todos os outros aspectos dos fendmenos pelo rastreamento de
associacfes. Uma das caracteristicas mais distintivas da Teoria é o reconhecimento
de que atores ndo-humanos tém papel ativo no curso da acdo. Assim, utiliza-se o
termo actante, para denotar aquele que realiza uma acdo, seja humano ou néo-
humano (FLORICEL et al., 2014).
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John Law (1992) afirma que a Teoria Ator-Rede é um conjunto de escritos
tedricos e empiricos, que trata as relacdes sociais como efeitos de rede. O que torna
a teoria tao distintiva € sua insisténcia em considerar as redes como materialmente
heterogéneas, em que agentes, textos, dispositivos e arquiteturas sdo todos
gerados, fazem parte e sdo essenciais para as redes do social, e por isso deveriam
ser analisados sob mesmos termos. Para esse autor, de forma breve e resumida, o
centro da abordagem da Teoria Ator-Rede é a preocupacdo em como 0s atores e
organizacdes se mobilizam, justapdem e mantém as partes de que sédo formadas
(LAW, 1992).

Fallan (2008), em uma breve explicacdo, comenta que o nome Teoria Ator-
Rede, em inglés Actor Network Theory (ANT), concentra trés conceitos essenciais:
(i) Ator, que diz respeito a atores humanos e ndo-humanos, melhor definidos como
actantes, por designar uma entidade ou agéncia que realiza uma acao; (ii) Rede,
gue surge por associacfes e € constituida dos efeitos dos atores envolvidos
(enrolled), um conceito que descreve o0s tragos deixados pelos atores em acgao; (iii) e
Teoria, em que alguns estudiosos a consideram como uma teoria da agao, enquanto
outros consideram mais com a aproximagdo de um método ou conjunto de
ferramentas metodolégicas. Porém, primeiramente pode ser vista como um modo de
se pensar sobre as interacdes entre as pessoas e as coisas. Ao formular um quadro
tedrico capaz de abranger um crescente reconhecimento de que tecnologia e
sociedade sdo constituidas mutuamente, a TAR consiste em um esfor¢o radical para
ampliar o campo dos estudos de ciéncia e tecnologia (FALLAN, 2008).

A TAR como um todo é complexa e abrange uma série de elementos. Para
Nao correr o risco de apresentar uma revisdo muito superficial de todos os seus
aspectos, foram selecionados alguns dos elementos considerados mais relevantes,
0S quais serdo apresentados na sequéncia, de acordo com o recorte do tema deste
trabalho e os objetivos de pesquisa. Dentro os conceitos a serem abordados, estao:
redes heterogéneas de actantes humanos e nao-humanos; processo de traducéo;

interacOes e cooperacao em rede.
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2.2.1 Redes Heterogéneas de Actantes Humanos e Nao-Humanos

Para entender um pouco melhor a existéncia e relevancia dos agentes nao-
humanos como atores ativos na rede, Latour (2005) explica que o entendimento da
acdo nado é limitado somente a atitudes intencionais e significativas no dominio
reflexivo e simbdlico das relagdes sociais, pois assim seria dificil entender como um
martelo, uma caneca ou um gato, por exemplo, poderiam agir. O que Latour (2005)
aponta é que, se pelo contrario, o ponto de partida forem as controvérsias entre
atores e agéncias, qualquer coisa que modifigue o estado das circunstancias e
assim demonstre uma diferenca, € um ator, ou um actante. Por isso, esse autor
sugere questionar a qualquer agente se este representa uma diferenca ou néo no
curso da acao dos outros agentes, e se € possivel detectar esta diferenca, e assim
pode-se considera-lo como um ator ativo na rede (LATOUR, 2005).

N&o significa que estes participantes nao-humanos determinem a acao
humana, pois isso seria uma forma de considerar 0os objetos como as causas cujos
efeitos seriam transportados pela acdo humana, limitada a uma trilha de
intermediarios. O que Latour (2005) considera € uma série de acdes na qual cada
participante é tido como um mediador completo, e corresponde a uma narracao,
descricdo ou proposicdo em que todos os atores agem e nao ficam apenas
acomodados. Latour (2005) explica que a teoria ndo tem por objetivo afirmar que os
objetos tomam acdes no lugar dos atores humanos. Ela apenas considera que uma
ciéncia do social ndo deveria nem comecar se a questdo de quem e o que participa
na acao nao for explorado totalmente. O projeto da TAR consiste em ampliar a lista,
modificar as formas e figuras daqueles reunidos como participantes e designar um
modo que os faca agir como um todo duravel (LATOUR, 2005).

Para John Law (1992) a metafora de rede heterogénea é o cerne da Teoria
Ator-Rede, por proporcionar uma visdo em que a sociedade, as organizacdes, 0S
agentes e as maquinas sao efeitos gerados em redes padronizadas de diferentes
materiais (ndo simplesmente humanos), e por isso, heterogéneas. Isso consiste em
uma alegacgéao radical, pois afirma que estas redes sdo compostas ndo apenas de
pessoas, mas também de maquinas, animais, textos, dinheiro, arquitetura. O que
também indica que a sociedade n&o existiria se ndo fosse pela heterogeneidade das

redes do social (LAW, 1992). Floricel et al. (2014) afirmam que a materialidade esta
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fortemente representada na TAR pelo pressuposto de que os atores ndo-humanos
desempenham um papel ativo nos processos do projeto, a par com 0s atores
humanos. Os actantes podem ser “entregaveis”, artefatos ou qualquer material que
desempenhe um papel de mediador entre os atores e induza-os a atuarem na rede
(FLORICEL et al., 2014).

Law (1992) também considera que os seres humanos nao formam uma rede
social porque interagem apenas com outros seres humanos, mas porque interagem
com seres humanos e também com uma infinidade de outros materiais. E neste
sentido, assim como os humanos tém suas preferéncias, da mesma forma os outros
materiais que formam as redes heterogéneas do social igualmente possuem suas
preferéncias. O que a Teoria Ator-Rede diz é que a ordem é um efeito gerado por
meios heterogéneos, pois se 0s materiais ndo-humanos deixarem de existir, a ordem
social também deixa de existir (LAW, 1992).

Essa consideracdo dos elementos humanos e ndo-humanos pode ser
trazida para o campo do Design. No ambito do Design de Servigos, este aspecto €
considerado no conceito de touchpoints ou pontos de contato, conforme Moritz
(2005), em que a experiéncia total do usuario é construida pelo seu contato com 0s
diferentes componentes que compdem um servico, podendo ser tanto pessoas
guanto artefatos ou elementos da sua oferta, como por exemplo o recebimento de
uma carta de confirmacdo. Esses pontos de contato podem ser considerados pecas
de um quebra-cabeca da experiéncia total de um servico, em que cada parte
contribui para construir o todo, podendo ser construido pelos elementos dos
produtos e dos servicos (MORITZ, 2005). Neste sentido, o designer, responsavel
pelo desenho e projeto de um SPS, pode ser visto como um tradutor ou porta-voz
(CALLON, 1986b), ao procurar entender as necessidades dos clientes, traduzi-las e
projetar pontos de contato que contribuam para uma experiéncia total e satisfatoria

do usuéario ao utilizar um SPS.

2.2.2 Processo de Traducgao

A Teoria Ator-Rede também € conhecida como a Sociologia da Traducéo,

uma vez que este conceito € central para entender como se dao as relagfes entre
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os atores na rede (CALLON, 1986a; LAW, 1992). John Law (1992), ao examinar o
carater do ordenamento da rede, argumenta que este é melhor visto como um verbo,
um processo incerto de superar a resisténcia — e ndo como o fato consumado de um
substantivo. Outra maneira de dizer isso € notar que 0s pedacos e pecas reunidos
em uma ordem estdo constantemente sujeitos a se desfazer ou sair por si mesmos.
Assim, a andlise da luta deste ordenamento é central para a Teoria Ator-Rede (LAW,
1992).

Para isso, propOe-se explorar e descrever processos locais de
padronizacao, orquestracdo social, ordenacao e resisténcia. Em suma, é explorar o
processo frequentemente chamado de traducado, que gera efeitos de ordenamento,
como dispositivos, agentes, instituicbes ou organizacfes. A Traducdo € entendida
como uma acdo que demanda transformacédo e possibilidade de equivaléncia, no
sentido de que uma coisa (um ator) represente outra (uma rede) (LAW, 1992).
Também é um processo, nunca uma realizacdo completa, que tem grandes chances
de falhar. N&o importa 0 qudo convincente o argumento, O Sucesso nunca €
garantido. Em outras palavras, o dispositivo de interposicao (interesse) ndo conduz
necessariamente & formacao de aliancas, ou seja, & inscri¢do real (enrolment). E um
processo antes de ser um resultado, 0 mecanismo pelo qual os mundos sociais e
naturais progressivamente tomam forma (CALLON, 1986a).

Callon (1986a) aponta a existéncia de quatro momentos no processo de
traducdo: (i) Problematizacdo (problematization); (ii) Interposicdo (interessement);
(i) Papéis e comprometimento (enrollment) e (iv) Mobilizacdo (mobilization),
momentos nos quais a identidade dos atores, suas chances de interacdo e aberturas
de manobra sdo negociadas e demarcadas. Cada entidade alistada neste processo
pode escolher ser integrada no plano inicial, ou inversamente, recusar a transacao
ao definir a sua identidade, seus objetivos, projetos, orientagdes, motivacbes ou
interesses de outra maneira. Assim, os actantes ndo formulam sua identidade e
metas de forma totalmente independente, mas sdo formados e ajustados somente
durante a acdo em rede (CALLON, 1986a).

Deste modo, a TAR reconhece ndo apenas a coexisténcia de mdultiplos
atores e de multiplos interesses para cada ator, mas também que todos os atores
estdo agindo juntos para implantar ou mobilizar uma rede. Em outras palavras, em
vez de enfatizar a agéncia de um ator dominante, como um planejador ou gerente,

como os modelos de decisdo racional assumem implicitamente, a TAR assume um
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espaco de negociacdo, onde a novidade emerge da interacdo de atores autbnomos
e engajados no processo de traducéo (FLORICEL et al., 2014).

Floricel et al. (2014), ao utilizarem a TAR para estudar o gerenciamento de
projetos, apontam que a contribuicdo da teoria em relagdo ao trabalho e os esforgos
necessarios para criar aspectos duraveis do mundo depende do conceito de
traducdo, como um processo continuo para inscrever e comprometer (enroll) os
atores nas redes e manter o interesse em uma controvérsia de geragado de projetos.
Cada elemento da rede é um ator, com atitudes e motivacdes proprias, e o desafio €
fazer com que estas todas motivacdes, por vezes controversas, trabalhem juntas
para um mesmo objetivo. Isso explica por que os planos ndo podem se executar
sozinhos. E necessario um processo de tradug&o continua, para evitar que os atores
derivem em controvérsias alternativas e, conflitos ou comportamentos divergentes,
muito comuns no gerenciamento de projetos (FLORICEL et al., 2014).

Em suma, a Teoria Ator-Rede contribui para uma perspectiva de pratica,
sugerindo que os projetos sdo organizacdes frageis, que dependem de um processo
de traducao constante e coletivo para alinhar os interesses dos atores com e dentro
do projeto (FLORICEL et al.,, 2014). Tanto os atores humanos quanto 0s nao-
humanos estdo envolvidos neste processo, sua agéncia e seus interesses estao
enraizados ndo na intencionalidade individual, mas em afinidades materiais entre
diversos atores. O conhecimento envolvido neste processo € representado por
inscricdes (enrollment) que representam compromissos temporarios, que, por sua
vez, influenciam os atores e as traducdes subsequentes, em processos constantes

de negociacao e consentimento (CALLON, 1986b).

2.2.3 InteragOes e Cooperagdao em Rede

Os conceitos apresentados anteriormente sdo essenciais para entender a
Teoria Ator-Rede, porém o que se quer destacar neste trabalho é a relevancia das
relacbes em rede entre os atores. Apenas estar conectado, interconectado e ser
heterogéneo ndo é o suficiente, pois tudo depende das acdes fluindo de um
elemento para o outro. O que deve ser enfatizado é o trabalho, o0 movimento, o fluxo

e as mudancgas que surgem neste e deste processo (LATOUR, 2006).
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O mais importante é que a TAR ndo se baseia em nenhuma teoria estavel
do ator, em vez disso, assume a indeterminacao radical do ator (CALLON, 1999).
Por exemplo, o tamanho do ator, sua maquiagem psicolégica e as motivacdes por
trds de suas a¢Bes — nenhum deles por ser predeterminado. Se os agentes podem
calcular suas decisfes, € porque estdo enredados em uma rede de relacbes e
conexdes. Em vez de impor um quadro de analise pré-estabelecida, deve-se seguir
0os atores para identificar a maneira como definem e associam os diferentes
elementos pelos quais constroem e explicam seu mundo, seja ele social ou natural.
E precisamente porque a acdo humana ndo é apenas humana, mas também se
desenrola, é delegada e formatada em redes com multiplas configuracdes, que a
diversidade da acao e dos atores é possivel (CALLON, 1986a).

Fallan (2008) apresenta uma relagao interessante da arquitetura com a
Teoria Ator-Rede, em que a coproducdo é essencial. Descartando o determinismo
tecnoldgico e o construtivismo social, a TAR se recusa a aceitar a tecnologia e a
sociedade como categorias ontologicamente distintas, e insiste em considerar a
sociotecnologia como uma coproducdo dindmica que sO faz sentido em uma
perspectiva relacional. Ndo se trata apenas de construir um edificio, mas de
coproduzir a arquitetura, tanto na natureza como na cultura, tanto de matéria quanto
de significado, tanto artefatos quanto de crenca. Assim, o conceito de arquitetura é
ampliado para a producdo conjunta de humanos e nao-humanos, matéria e
significado, artefatos e crencas (FALLAN, 2008).

A partir do momento em que é considerada uma coproducao do social e do
formal, dos seres humanos e dos ndo-humanos, do significado e da matéria, a
arquitetura ndo é mais somente o trabalho dos arquitetos. Claramente, os arquitetos
sdo atores importantes na rede de producédo da arquitetura, mas eles séo apenas
um grupo entre muitos, pois é igualmente o trabalho de engenheiros, empreiteiros,
consultores, pedreiros, carpinteiros, eletricistas, politicos, planejadores, proprietarios,
usuarios, criticos (FALLAN, 2008).

Pode-se estender esse entendimento também para o campo do design.
Henze, Mulder, Stappers (2013) consideram que a crescente complexidade no
desenvolvimento de Sistemas Produto-Servico caminha de mé&os dadas com o
conceito de redes heterogéneas complexas. Para Beltagui, Candi e Riedel (2012), o
designer é um ator-chave como tradutor em uma ou mais redes de pessoas, ideias,

artefatos, instrucées, limites de custo, maquinario, projetos, prototipos. O sucesso de
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novas estratégias de Economia da Funcionalidade e SPS depende da rede de
interrelacbes entre os diferentes stakeholders — atores — envolvidos, e de suas
acles. Isso se complementa com a proposicdo de Callon (1986a), de que a
capacidade de certos atores para obter outros atores — sejam eles seres humanos,
instituicbes ou entidades naturais — para obedecé-los depende de uma rede
complexa de inter-relacbes em que a sociedade e a natureza estédo entrelacadas.
Por isso, Henze, Mulder e Stappers (2013) consideram necesséaria uma
compreensao mais profunda dos SPS, para incluir uma representacao mais explicita
no quadro de interacdes. Essas interacbes ndo ocorrem apenas entre redes sociais
(uma representacdo de atores e vinculos), mas também em redes tecnolOgicas
(redes fisicas de componentes) e redes de informacdo (bancos de dados
vinculados). Esta visdo pode ser aplicada como meio para entender as colaboragbes
em rede e a designacdo de ferramentas para designers no desenvolvimento do
Sistema de Servicos de Produtos. Para isso, € preciso abranger o ciclo de vida
completo de um processo de desenvolvimento de SPS, comec¢ando por entender as
necessidades dos usudrios na geracao de proposi¢des de servicos de produtos, em
gque o processo € uma acumulacdo de traducBes e transformacdes (HENZE;
MULDER; STAPPERS, 2013), que podem resultar em redes de solu¢cdo-demanda.

2.2.4 Redes de Solugcédo-Demanda

Callon (1999) considera como um dos principais pontos da TAR o fato de ela
assumir uma indeterminacao radical do ator, ao ndo se basear em nenhuma uma
teoria estavel dos atores. As motivagbes por trds de suas acdes ndo podem ser
predeterminadas ou previstas, e 0s atores podem, entdo, de forma alternada e
indiscriminada, assumir posturas ativas de engajamento ou, pelo contrario, assumir
posturas sem iniciativa e se deixarem ser engajados por outros atores.

Callon (1999) considera que € a interagdo em rede destes diferentes atores
que acaba por configurar os atores e suas motiva¢des, em um processo dinamico e
gue exige constantes negociagcdes. Os atores em rede tomam decisdes e agem de
acordo com seus interesses, em processos constantes de interacdes, negociacdes e

discussdes, uma vez que enfrentam conflitos de interesse com as agdes de outros
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atores. Porém, o importante deste ponto € entender que estas acdes dos atores nao
podem ser previstas nem predeterminadas, o futuro permanece indefinido, sendo
modificado e construido a medida que as relagcdes em rede ocorrem (CALLON,
1999).

Estes elementos da Teoria Ator-Rede podem ser relacionados com a
proposta da Economia da Funcionalidade, uma vez que esta propfe uma ruptura
com a pressuposicdo de necessidades pré-existentes, de forma que nao é possivel
identificar as necessidades de valor de uso dos consumidores inicialmente (GIDEL;
HUET; BISIAUX, 2016). Na Economia da Funcionalidade, entende-se que o0s
consumidores, como atores, ndo sabem qual valor de uso precisam, e 0s
produtores/fornecedores também ndo podem impor a resposta a esta necessidade.
O que a Economia da Funcionalidade propde entdo, e vai ao encontro dos conceitos
da Teoria Ator-Rede (CALLON, 1999), € que solucBes adaptadas irdo emergir das
interacOes dentro da rede entre os diferentes atores, em um processo dinamico de
cooperacéo, constituindo assim redes de solucdo-demanda®.

Callon (1999) explica que para que as relacbes de mercado sejam
realizadas e completas, 0os agentes e bens envolvidos encontram-se em situacdes
de enquadramentos e desarranjos. Na visdo tradicional de mercado dos
economistas, o enquadramento €é reduzido a trés componentes distintos: o
comprador, o produtor-vendedor, e o bem a ser comercializado. As interagdes
ocorrem basicamente entre os produtores-vendedores que realizam transacgdes de
artefatos com seus compradores-clientes. Nesta visdo, o mercado constitui-se de um
quadro bem delimitado e estavel, o qual procura manter fora de seus limites
qualquer externalidade (relacdes que permanecem foram do quadro), para que as
transacdes sejam feitas de forma objetiva e efetiva (CALLON, 1999).

Voltando a ideia de redes da TAR, pode-se entender que estas constituem
“quadros” para englobar os atores envolvidos e permitir que as trocas sejam feitas, e
mantendo de fora os elementos que ndo fazem parte da rede. Na proposta da
Economia da Funcionalidade, no entanto, ao propor a importancia do aumento no
valor de uso, € necessario que estas redes sejam ampliadas e expandidas,

envolvendo uma concepgdo de redes mais complexas, para considerar o

90 termo é considerado um resultado da pesquisa e a sua definicdo sera refinada na secdo 2.4
Alinhamento Conceitual (p. 94).
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consumidor de uma forma mais abrangente e pensar em solu¢cdes globais (HUET,;
CHOPLIN, 2012).

Callon (1999) considera ainda que os equipamentos e dispositivos sao
essenciais para que a interacdo entre os atores da rede possa ocorrer. Para esse
autor, diferentes elementos e dispositivos contribuem para enquadrar as transacdes
entre atores, permitir rejeicdes de redes de relagdes, e assim construir uma arena
qgue possibilita um espaco para as negociagoes. Neste caso, o importante ndo séo
as competéncias intrinsecas dos agentes envolvidos, mas sim 0s equipamentos,
ferramentas e dispositivos que permitem que as acfes dos atores tomem forma, e
moldam o seu comportamento (CALLON, 1999).

Em relacdo a proposta da Economia da Funcionalidade, este também é um
aspecto importante, uma vez que, para permitir a troca da oferta de um produto pelo
seu valor de uso, as solucdes precisam ser apoiadas por ferramentas e dispositivos
gue possibilitem a entrega da funcédo e valor de uso ao consumidor. A troca da
venda fisica de um produto por um servico que ofereca a sua funcionalidade, o uso
de plataformas interativas e digitais, aplicativos e dispositivos tecnoldgicos, neste
sentido, constituem um elemento essencial na complexa rede de atores envolvidos,
uma vez que estes sdo a ponte entre a solu¢cdo desenvolvida pelos produtores-
vendedores, e a funcdo de uso que é entregue e utilizada pelos consumidores
(CESCHIN, 2013; GOEDKOORP et al., 1999).

Callon (1986b) aponta a importancia de se considerar todos os atores
pertencentes a uma rede, e procurar entender suas motivacoes e trajetérias, para
gue seja possivel o comprometimento com 0s objetivos almejados. Neste sentido,
conforme ja apontado, Beltagui, Candi e Riedel (2012) consideram o papel do
designer como um tradutor-chave dessa rede e a relevancia de abordagens que
enfatizam o design centrado no usuario, além da consideracédo ndo s6 de aspectos
funcionais, mas também das motivagbes emocionais. Para aprofundar essas
consideracdes, a seguir serdo apresentados conceitos sobre o Design Emocional,

terceiro elemento-chave desta pesquisa.
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2.3 DESIGN EMOCIONAL

O Design Emocional é um campo que surgiu no final dos anos 90 na cena
internacional do Design (TONETTO; COSTA, 2011). Para Norman (2004), um dos
autores mais abordados na éarea, aparecendo em primeiro lugar com mais 5.000
citacbes em buscas no Google Scholar (2017), o conceito consiste no ato de
projetar-se além da mera performance funcional, explorando a relacdo entre os
aspectos l6gicos e emocionais de um produto. Um dos seus principais objetivos é
associar a estética a funcionalidade, ao projetar um produto com forte apelo as
emocodes subjetivas do consumidor, considerando questdes de usabilidade e apelo
emocional no design de produtos (BELTAGUI; CANDI; RIEDEL, 2012).

Segundo Tonetto e Costa (2011), a atividade de projetar incluindo as
emocodes e desejos dos consumidores ja é praticada por designers ha muito tempo,
mas sem que estas intencbes fossem claras ou aprofundadas. O vinculo entre a
Psicologia e o Design permitiu, assim, que fossem desenvolvidas metodologias para
gue o estimulo emocional pudesse ser atingido por meio dos projetos (TONETTO;
COSTA, 2011).

No entanto, ainda para Tonetto e Costa (2011), o Design Emocional néo
deve ser confundido com a manipulacdo de emoc¢des. Esses autores argumentam
gue considerar as propriedades emocionais de um produto pode ser um caminho de
torna-lo mais competitivo e inovador, por meio de experiéncias diferenciadas de
consumo e trabalhar com o foco no usuario. Beltagui, Candi e Riedel (2012) também
argumentam que uma vez que a oferta ja satisfaz requisitos basicos ao usuéario, em
termos funcionalidade e tecnologia, a competitividade pode ser aprimorada pelo
aumento da conexdo emocional com os consumidores. Sendo assim, a area de
Design Emocional possibilita um enfoque estratégico, e pode ser entendida mais
como “uma abordagem holistica das necessidades e desejos do usuario que um
mecanismo de manipulacédo de sua experiéncia” (TONETTO; COSTA, 2011, p.133).

Embora o conceito de Design Emocional seja frequentemente mais
associado ao design de produtos, ele também pode ser aplicado aos servigos, uma
vez que envolve mais pontos de contato emocionais, por apresentar uma maior e
mais frequente interacdo com os clientes (BELTAGUI; CANDI; RIEDEL, 2012).
Donald Norman (2004) ilustra o exemplo da montanha-russa, em que as pessoas
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"pagam para ter medo”. A montanha-russa opde um nivel de afeto — o0 sentimento
visceral de medo — contra outro nivel — o orgulho reflexivo de realizac&o. E possivel
inferir, portanto, este exemplo como uma forma de projecdo emocional da
experiéncia do usuério, ndo necessariamente ligada a aquisicdo ou posse fisica de
um bem material. Costa e Santos (2016) também sugerem a utilizacdo do modelo de
Norman (2004) como estrutura analitica para a analise do design de servicos. Estes
autores consideram que a imersdo na execuc¢do do servico é uma forma eficaz de
compreendé-lo e possibilita um entendimento das intera¢gdes em tempo real, as
guais ocorrem entre 0s varios atores do processo e destes com 0s pontos de contato
disponiveis (COSTA; SANTOS, 2016).

Existem diversos autores e abordagens no cenario do Design Emocional,
cada qual enfatizando diferentes aspectos. Norman (2004), por exemplo, define trés
niveis de processamento emocional e relaciona-os com estratégias de Design. Ja
Desmet (2003), considera questdes mais relacionadas as emocdes propriamente
ditas, e propde o desenvolvimento de instrumentos para mensurar emocoes.
Chapman (2009), por sua vez, trabalha com questbes relacionadas a
sustentabilidade e produtos emocionalmente mais duraveis, e Hekkert (2006), do
seu modo, enfatiza a experiéncia do usuario. A seguir serdo brevemente
apresentadas as principais ideias de cada autor supramencionado, bem como de

autores complementares.

2.3.1 Os Trés Niveis de Design Emocional: Visceral, Comportamental e Reflexivo

Em seus estudos sobre emocdo, Norman (2004) sugere que O
comportamento humano resulta de trés diferentes niveis de processamento no
cérebro, cada qual desempenhando um papel especifico: visceral, comportamental e
reflexivo. O primeiro nivel, visceral, é automatico e imediato. Relacionado a
percepcao direta, é responsavel pelos rapidos julgamentos do que € ruim ou bom,
perigoso ou seguro, e envia sinais ao sistema motor e alerta o restante do cérebro,
dando inicio ao processamento afetivo. O segundo nivel corresponde a parte que
controla os processos de comportamento cotidiano e respostas aprendidas,

chamado de comportamental. E onde estd concentrada a maior parte do
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comportamento humano, e suas acdes podem estimular ou inibir a camada inferior
(visceral), mas ao mesmo tempo também tem suas ac¢les estimuladas ou inibidas
pela camada acima. A camada mais alta € a do pensamento reflexivo, a parte
contemplativa e consciente do cérebro. Como € mostrado na ilustragdo
esquematizada a seguir (Figura 8), este nivel ndo tem acesso direto aos estimulos
sensoriais ou ao controle do comportamento, mas é aquela que tem mais percepcgao

do todo, e através da reflexdo, influencia as outras camadas a agirem.

Figura 8 — Os trés niveis de processamento no cérebro

Sensorial Motor

@ Reflexivo
Controle

Comportamental

Controle

Visceral

Fonte: Adaptado de Norman (2004, p.22).

O que Norman (2004) propds em seu trabalho, é que estes trés niveis de
processamento correspondem a trés diferentes estratégias de design: design para a
aparéncia (visceral); design para conforto e facilidade de uso (comportamental);
design com significado reflexivo (reflexivo), as quais influenciam o comportamento
humano e podem ser consideradas no desenvolvimento de projetos, para o
marketing e uso de produtos (NORMAN, 2004).

Norman (2004) considera que o nivel visceral corresponde a reacéo inicial,
pré-consciente, ao primeiro contato e impacto imediato que se tem com um objeto,
onde as primeiras impressfes sdo formadas. Estratégias para o design visceral
envolve a compreensdo das respostas emocionais automaticas. Aqui, 0 importante

sdo os aspectos fisicos, como cores, formas e texturas. A reac¢do causada neste
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nivel pode despertar um desejo inicial de possuir 0 objeto sem a preocupacao da
sua real funcionalidade, desempenho ou custo (NORMAN, 2004).

J& o segundo nivel, comportamental, € o que esta relacionado ao uso e
experiéncia com um artefato, contemplando os aspectos: funcdo, performance e
usabilidade. Para Norman (2004), a funcdo explicita quais atividades o produto
suporta e 0 que ele deve fazer, pois se as funcdes sdo inadequadas ou nao
interessam ao consumidor, o produto apresenta pouco valor. A performance indica o
quao bem o produto desempenha as funcdes desejadas, e se a performance nao
atingir as expectativas, o produto falha. Por fim, usabilidade descreve a facilidade
gue o usuario tem com o produto, como utiliza-lo e fazé-lo funcionar corretamente.
Se um produto confundir ou frustrar a pessoa durante seu uso, iSso resultard em
emocdes negativas, mas se o produto desempenha a sua funcéo, é facil de utilizar e
atinge o seu objetivo, o resultado sera um efeito positivo e caloroso. Neste nivel, a
aparéncia e a racionalidade ndo sdo importantes, e sim o desempenho e como o
produto € sentido, por isso deve ser centrado nos usuarios.

E no terceiro e ultimo nivel, o reflexivo, que se localiza a consciéncia e os
niveis mais altos de sentimento, emocdo e cognicdo. Nos niveis anteriores existe
apenas o afeto, mas sem interpretacao ou percepc¢ao, pois € apenas neste nivel que
o verdadeiro impacto tanto do pensamento quanto das emocdes € experimentado,
resultando em processos de compreensdo, raciocinio e memodrias. O design
reflexivo lida com a mensagem ou o significado que um produto pode evocar,
interferindo no estado emocional do usuario. E bastante amplo porque abrange
mensagem, cultura e significados. Norman (2004) considera que dos trés niveis, 0
reflexivo € o mais vulneravel em termos de cultura, experiéncia, educacédo e
preferéncias pessoais, além de ser o nivel que pode se sobrepor aos outros.

Em relacdo ao design especificamente, Norman (2004) aponta para algumas
questdes na relacdo entre os niveis: a atratividade € visceral, mas a beleza
percebida é reflexiva, pois € um conceito que vem da reflexdo; a publicidade e o
marketing trabalham principalmente com os niveis visceral e reflexivo, pois podem
atrair o consumidor em termos de aparéncia a nivel visceral, mas enfatizar aspectos
reflexivos como prestigio, exclusividade e status. Apesar de os trés niveis atuarem
em dimensdes diferentes, eles estdo entrelacados através do design, e nédo é
possivel projetar sem pensar em todos, pois € a relacao entre eles que resulta em

um design realmente bem pensado (NORMAN, 2004).
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Norman (2004) argumenta ainda que o tempo € um fator importante de
distincdo entre os trés niveis, uma vez que os dois primeiros se relacionam aos
sentimentos e experiéncias sentidos no momento de uso do produto, mas o nivel
reflexivo se entende para muito mais, pois pela reflexdo é possivel relembrar o
passado e contemplar o futuro. Desta forma, o design reflexivo deve enfatizar as
relacbes em longo prazo e os sentimentos de satisfacdo por possuir, exibir ou usar
um produto. A auto identidade de uma pessoa esta localizada neste ultimo nivel,
onde a interacdo entre artefatos e individuos € mais importante, pois demonstra o
orgulho ou vergonha da posse ou uso, e é por iSsoO que a interacdo com O

consumidor é tdo importante neste nivel (NORMAN, 2004).

2.3.2 Questbes de Propriedade, Apego, Necessidades e Desejos

De acordo com Baxter, Aurisicchio e Childs (2015), é comum que as
pessoas desenvolvam relacionamentos proximos com 0s objetos que as cercam,
sendo um deles o sentimento de senso de propriedade (ownership), que ocorre
através da experiéncia com um produto. A ideia de posse ou propriedade pode ser
entendida como um relacionamento especial no qual o proprietario tem o direito de
uso, de venda, de extensdo ou de negacéo do acesso a outros, tendo em esséncia o
controle sobre um artefato. Este controle é uma das razdes que motiva a posse, pois
pode resultar em sentimentos positivos e de satisfacdo (BAXTER; AURISICCHIO;
CHILDS, 2015).

Um dos conceitos de propriedade é a posse psicologica, estado mental que
o individuo sente e reivindica um objeto como seu. Segundo Baxter, Aurisicchio e
Childs (2015), este sentimento pode ocorrer com objetos de posse legal (por
exemplo, um livro), compartilhados (como um assento no 6nibus) ou abstratos (a
cidade em que habita, organizacdo da qual faz parte). Este conceito esta
relacionado com os motivos (affordances) e resultados diretamente ligados ao apego
pessoal (attachment), a proximidade psicolégica percebida para com um objeto. A
propriedade psicologica também se relaciona ao apego em aspectos como o valor
gue um individuo da a determinado produto e seu cuidado em evitar a perda ou

danos. Para Baxter, Aurisicchio e Childs (2015), a constru¢cdo da propriedade
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psicoldgica € util para entender o motivo e 0 modo como os individuos desenvolvem
0 apego aos objetos.

Com relacdo ao apego, Norman (2004) considera que as pessoas criam
vinculos e apegos com os artefatos que possuem uma associacdo pessoal
significativa, mas principalmente se estes remetem a momentos de prazer, de
satisfacdo e de conforto. Em alguns casos o apego pode ndo ser necessariamente
com um objeto, e sim com os significados e 0s sentimentos que representa.
Chapman (2009) considera que o apego € o sentimento de forte conexao emocional
com um produto, devido ao servico que fornece, a informacdo que contém e ao
significado que transmite. Deste modo, os artefatos podem ser representacées das
aspiracdes de um individuo e servir para definir sua existéncia. Como tal, as posses
sdo simbolos do que uma pessoa é, o que ja foi e do que quer se tornar, além de
permitir ao consumidor incorporar os significados que lhe sdo expressivos por um
determinado objeto (CHAPMAN, 2009).

Outro conceito a ser mencionado em relacdo ao Design Emocional é seu
papel importante na diferenciagcdo de produtos, ao abordar necessidades afetivas
dos seres humanos. As necessidades afetivas sdo necessidades psicologicas de
alto nivel com foco em respostas e aspiracbes emocionais, implantadas
profundamente nas necessidades basicas para minimizar a dor e maximizar o
prazer, tanto fisica como mentalmente (ZHOU; JI; JIAO, 2012).

Norman (2004) faz uma distingdo entre os termos necessidades (needs), o
gue realmente € necessario para que uma pessoa desempenhe suas atividades, e
desejos (wants), o0 que a pessoa espera ou almeja. As necessidades sdao
determinadas pela tarefa, e essencialmente pela funcdo a ser atendida, ja os
desejos sdo determinados pela cultura, pela publicidade, pelo modo como alguém vé
a si proprio e a sua autoimagem (NORMAN, 2004).

Zhou, Ji e Jiao (2012) consideram que o design de produtos deve atender
nao apenas aos requisitos funcionais que constituem um produto fisico, mas
também as necessidades emocionais que evidenciam o Design Emocional da
percepcao do usuério, juntamente com as necessidades cognitivas que incorporam
interacdes do usuario com o produto através do processo de servigo. Ao incorporar
necessidades afetivas e cognitivas que podem ser descritas como preferéncias
perceptivas do usuario, os designers podem aprimorar e aumentar o valor agregado
da experiéncia (ZHOU; JI; JIAO, 2012).
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2.3.3 Emocoes

Desmet (2003) considera que as emocOes desempenham um papel
importante ao longo da vida dos seres humanos, pois enriguecem praticamente
todos os momentos com qualidades desagradaveis ou prazerosas, o que faz o
relacionamento das pessoas com o mundo fisico ser emocional. Para esse autor, a
qualidade emocional ou experiencial dos produtos cada vez mais é considerada
como uma vantagem e diferencial no mercado, pois os produtos frequentemente sao
similares em termos de caracteristicas técnicas, qualidade e preco. Assim, as
respostas emocionais podem constituir um fator decisivo (DESMET, 2003).

Para Desmet (2003), as emocdes podem ser vistas como fenémenos
multifacetados que consistem de: reacfes comportamentais, reacfes expressivas,
reacdes psicologicas e sentimentos subjetivos. As emocdes também refletem as
memodrias, associacfes e experiéncias pessoais (NORMAN, 2004), e ndo é uma
emocao isolada, mas a combinacéo delas, que contribui para o prazer e a satisfacao
em uma experiéncia (DESMET, 2003). Esse autor considera também que o
conhecimento do processo da emocao e de como elas podem ser aprimoradas ou
instigadas pode contribuir no processo de entender como as pessoas interagem com
0os produtos. Para Norman (2004), as emog¢bes mudam a forma como a mente
humana resolve problemas e influencia diretamente o comportamento de um
individuo, pois o sistema emocional influencia a operacionalizacdo do sistema
cognitivo e prepara o corpo para responder de acordo com uma determinada
situacdo. No entanto, para Desmet (2003) pouco se sabe sobre a maneira como
individuos respondem emocionalmente aos produtos, bem como quais aspectos do
design e da interagdo dos usuarios pode incentivar reagcdes emocionais. Esse autor
considera que um instrumento capaz de mensurar estas reagdes poderia auxiliar no
estudo das relacdes entre as respostas afetivas, interacdes e as caracteristicas de
design (DESMET, 2003).

O processo subjacente as respostas emocionais de uma experiéncia pode
ser melhor descrito por um processo de avaliacdo, em que as emocdes sao
estimuladas pelo julgamento (appraisal) automatico direto de um evento ou
experiéncia (HEKKERT, 2006). De acordo com a Teoria da Avaliacdo (Appraisal

Theory), uma emocao é provocada pela avaliacdo (appraisal) que um individuo faz
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de um evento ou situacdo, que pode ser considerado potencialmente benéfico ou
prejudicial (DESMET; HEKKERT, 2007). Esse autores apontam que €é a
interpretacdo que se tem de um evento, experiéncia ou produto, que causa a
emocao, e ndo o evento em si. Portanto, uma emocéao é o resultado de um processo
cognitivo, embora frequentemente automatico e inconsciente (DESMET; HEKKERT,
2007). Deste modo, quando um estimulo é avaliado como benéfico, séo
experimentadas emogfes positivas, mas se um estimulo entrar em conflito com os
interesses (concerns) de um individuo, serdo geradas emoc¢des negativas, as quais
tentardo ser evitadas (DESMET; PORCELIJN; VAN DIJK, 2007).

No entanto, Cho (2013) aponta que mesmo as sensacoes desagradaveis se
enquadram dentro da resposta estética e devem ser ponderadas. Sendo assim,
Desmet, Porcelijn e Van Dijk (2007) consideram que um design para emogao requer
uma abordagem com foco nestas avaliacfes e interesses (appraisals e concerns),
pois apesar de as emocfes serem subjetivas, o processo da emocédo € universal, e
pessoas que compartiham dos mesmos interessantes e julgamentos poderéo
experimentar emocgdes similares frente a um determinado produto (DESMET;
PORCELIJIN; VAN DIJK, 2007).

Seguindo a Teoria da Avaliacdo, Desmet e Hekkert (2007) desenvolveram
um modelo basico de emocgbes do produto (Figura 9), o qual, segundo esses
autores, pode ser aplicado as possiveis respostas emocionais suscetiveis pela
interagcdo homem-produto, pela identificacdo de trés varidveis-chave universais no
processo de inducdo emocional: (i) preocupacdo ou interesse (concern); (ii)

estimulo; e (iii) avaliacdo (appraisal).

Figura 9 — Modelo basico de emocdes do produto

Avaliacao
(appraisal)

' Interesse
(concern).

Produto

Fonte: Adaptado de Desmet e Hekkert (2007).



87

O modelo basico indica que as emoc¢des surgem dos encontros com 0s
produtos que sdo avaliados como tendo consequéncias benéficas ou prejudiciais
para os interesses (concerns) do individuo, ou seja, seus objetivos, motivos, bem-
estar ou outras sensibilidades. Os interesses (concerns) séo as disposi¢cdes que sao
introduzidas no processo de emocédo, no qual os produtos séo interpretados como
emocionalmente relevantes apenas no contexto desses interesses. Para
compreender as respostas emocionais a interacdo humano-produto, € preciso
entender as preocupacdes dos usuarios, dado o contexto em que ele ou ela interage
com o produto. Alguns interesses S&80 universais, Como a seguranca, enquanto
outros sdo culturais e relativos ao contexto. Considerando ndo apenas o ambito dos
produtos, mas também das experiéncias, Desmet e Hekkert (2007) uma vez que

uma experiéncia estética pode fazer surgir uma experiéncia emocional.

2.3.4 Experiéncia

Em seu artigo sobre a relacdo entre Design Emocional e experiéncia do
usuario, os autores Beltagui, Candi e Riedel (2012), ao citarem Pine e Gilmore
(1999), afirmam que uma experiéncia pode ser entendida como o momento
memoravel criado por uma empresa para engajar seus consumidores, utilizando
seus servicos como o palco e os produtos como aderecos, e recebendo em troca
beneficios como fidelidade dos clientes e a divulgacéo boca a boca.

Chapman (2008) explica como o conceito de experiéncia € relevante no
design de produtos com significado emocional, pois a experiéncia € um espaco em
que todas as faculdades, em especial as emoc¢des, sdo ativadas. Beltagui, Candi e
Riedel (2012) argumentam que uma experiéncia é compreendida de interacdes
emocionais e funcionais entre os consumidores e os provedores de servi¢o, e por
iISSO um servico deve focar tanto em resultados emocionais quanto funcionais,
considerando para isso 0s trés niveis de Norman (2004). Entender quais sdo 0s
objetivos dos consumidores permite entender sua jornada ao consumirem um
servico, 0 que pode contribuir na projecdo de experiéncias melhores (BELTAGUI;
CANDI; RIEDEL, 2012).
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As experiéncias podem ser sentidas tanto com servicos quanto com
produtos, e para Hekkert (2006), apenas uma parte da experiéncia total considera
questdes estéticas (ou agradavel aos sentidos), pois o restante da experiéncia lida
com faculdades da mente humana, a cognicdo e a emocéo. Para esse autor, estes
trés niveis da experiéncia (estético, cognitivo e emocional), tém seus proprios
processos, mesmo sendo relacionados e subjacentes. Esse autor define, assim,
experiéncia do produto como o conjunto de efeitos provocados pela interacao entre
um usuario e um produto, 0 que inclui o grau em que todos os sentidos sdo
satisfeitos (experiéncia estética), os significados que séo atribuidos ao produto
(experiéncia de significado) e os sentimentos e emocdes despertadas (experiéncia
emocional) (HEKKERT, 2006).

Enquanto se discute se atualmente vive-se em uma economia de servigos,
os autores Pine e Gilmore (1999) propdem gue 0 conceito transcendeu, para uma
economia da experiéncia, em que produtos tangiveis jA ndo sdo mais fonte de
competitividade, e o0s servicos também ndo oferecem vantagens competitivas
sustentaveis, mas séo as conexdes psicologicas e emocionais com 0s consumidores
gque podem resultar em experiéncias memoraveis e conduzir a fidelizacéo
(BELTAGUI; CANDI; RIEDEL, 2012).

Para Beltagui, Candi e Riedel (2012), projetar um servi¢co que ofereca uma
experiéncia diferenciada consiste em um desafio, tendo como foco o consumidor, e
como este percebe o valor oferecido por um servigco. O foco do design afastou-se da
centralidade do produto, movendo em direcdo ao usuario do produto e a experiéncia
criada, ofertada e percebida.

No ambito do Design de Servicos, este aspecto é considerado no conceito
de touchpoints ou pontos de contato, conforme Moritz (2005), em que a experiéncia
total do usuario € construida pelo seu contato com os diferentes componentes que
compdem um servigo, podendo ser tanto pessoas quanto artefatos ou elementos da
sua oferta, como por exemplo o recebimento de uma carta de confirmacdo. Neste
sentido, as relacdes emocionais entre 0 usuario e os individuos envolvidos no
provimento do servi¢co consideram o ser humano também como um dos pontos de
contato de um servico. Esses pontos de contato podem ser considerados pecas de
um quebra-cabeca da experiéncia total de um servico, em que cada parte contribui
para construir o todo, podendo ser construido pelos elementos dos produtos e dos
servicos (MORITZ, 2005).
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2.3.5 Design Centrado no Usuéario e Traducao

Pettersen, Boks e Tukker (2013) argumentam que apesar de o design ser
visto como uma forma de criacdo de valor tanto para negocios quanto para
consumidores, os designers ndo trabalham exclusivamente para satisfacdo das
necessidades fundamentais sociais e humanas. Devido a concorréncia de mercado,
os recursos de design frequentemente sao direcionados para atender demandas de
consumo e criacdo de desejos, pela constante oferta de novos produtos e servicos.
(PETTERSEN; BOKS; TUKKER, 2013). Para esses autores, uma questao
fundamental é explorar em quais condi¢des os designers, a partir de intervencdes de
design, podem contribuir na mudanca dos padrées de comportamento e consumo, e
torna-los mais sustentaveis, pois consideram que o design tem um papel potencial
em mudar os padrées de consumo.

No entanto, os pesquisadores de design que investigam oportunidades para
fazer com que consumidores adotem padr6es mais sustentaveis de uso por meio do
design, frequentemente focam em solucdes que envolvem produtos individuais e
usuarios individuais, e estas tentativas por vezes sdo associadas com efeitos de
rebote e conflitos de interesse (PETTERSEN; BOKS; TUKKER, 2013). Por isso,
Pettersen, Boks e Tukker (2013) consideram a necessidade de um escopo mais
amplo, sendo necessario olhar além das relacbes apenas entre designer, produto ou
servico e usuario, e levar em consideracdo a dinamica de processos e uma rede
maior de stakeholders envolvidos. Conforme esses autores € preciso compreender o
cenario de dindmicas complexas da forma como consumidores agem, em que as
tecnologias e comportamentos estéo entrelacados.

Beltagui, Candi e Riedel (2012) apontam que no desenvolvimento de um
projeto, diferentes stakeholders utilizam diferentes formas de comunicagéo, o que
requer um processo de traducdo. Para esses autores, o designer é um ator-chave
como tradutor em uma ou mais redes de pessoas (com diferentes niveis de
conhecimento, informacéo, habilidades e desejos), bem como de ideias, artefatos,
instrucdes, limites de custo, maquinério, projetos, prototipos. Este papel de tradutor,
essencial para conciliar os interesses em conflito das fungbes de desenvolvimento
de um produto, é ainda mais vital para a compreensdo das necessidades dos

clientes. Assim, uma abordagem com foco no design é ideal para entender a jornada
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do cliente e traduzir a voz do usuéario, na esperanca de que os esforcos no projeto
dos pré-requisitos para uma experiéncia realmente resultem em uma experiéncia
satisfatoria e agradavel (BELTAGUI; CANDI; RIEDEL, 2012).

Esse papel do designer como tradutor pode ser relacionado aos conceitos
de traducdo da Teoria Ator-Rede, ja abordados na secdo anterior. Para Latour
(1994), a traducdo pode ser entendida como um deslocamento (displacement),
mediacdo e a criacdo de uma ligagdo que ndo existia antes, e que apds esse
vinculo, em certo ponto modifica os dois elementos ou agentes, de modo que j& ndo
Sa40 mais 0s mesmos, mas um conjunto de atores que trabalham para um objetivo
comum (LATOUR, 1994).

Edbring, Lehner e Mont (2016) destacam que a flexibilidade e o acesso s&o
importantes fatores de sucesso em sistemas de produtos e servigos e sistemas de
locacdo, que afetam muito as atitudes dos consumidores. A dinamica da relacéo
entre consumidor e provedor, combinada com facilidade de acesso e confianga, sdo
0s principais fatores de sucesso para a satisfacdo do consumidor no consumo com
base no acesso e plataformas colaborativas.

Edbring, Lehner e Mont (2016) consideram que a transicdo para padrbes e
niveis mais sustentaveis de producdo e consumo requer mudan¢as nos modelos
atuais de negocios. Alguns exemplos de modelos alternativos incluem estratégias
para ampliar a vida dos produtos (por exemplo, com a revenda de bens de segunda
mao), 0 consumo com base no acesso (como aluguel e locagcédo) e o consumo
colaborativo (compartilhamento de plataformas).

No entanto, o materialismo e o desejo de posse ainda sdo grandes barreiras
para estes modelos alternativos, pois a propriedade € uma instituicdo com valor
inerente na sociedade de consumo moderna. Para Edbring, Lehner e Mont (2016),
este obstaculo pode ser menor para os produtos que sdo consumidos apenas pela
sua funcéo priméria, do que para produtos que possuem um status social associado,
como carros ou artefatos de valor emocional, em que os consumidores querem
expressar estilo ou identidade pessoal através de seus padrbes de consumo. Para
Chapman (2008), a crise de sustentabilidade é uma questdo comportamental, e ndo
esta relacionada apenas a tecnologia, producdo e volume. As condigbes
comportamentais que impulsionam e influenciam os padrbes de consumo material
sdo complexas, mas fundamentais para o envolvimento efetivo em uma agenda de
design mais sustentavel (CHAPMAN, 2008).
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2.3.6 Design Emocional para a Durabilidade

Em sua tese, Chapman (2008) aborda a relacdo entre 0os conceitos de
design sustentavel, Design Emocional e centrado no usuario, e motivacdo do
consumidor, tendo como objetos de estudo produtos eletrénicos domeésticos. Para
Chapman (2009), o processo de consumo € motivado por condutores emocionais
complexos, e vai muito além do ato de comprar coisas novas e bonitas, pois é uma
jornada em direcdo ao eu ideal (desejado), em uma série de ciclos de desejos e
desapontamentos, tornando-se um processo aparentemente interminavel de
destruicdo em série. Neste sentido, os produtos ndo sdo meramente funcionais, mas
providenciam indicadores emocionais importantes nos relacionamentos humanos
(CHAPMAN, 2009).

Para Zacar (2010), ao se considerar a extensdo da durabilidade de certos
artefatos, os modelos que propde somente a longevidade fisica sdo inadequados.
Essa autora aponta que o0s aspectos subjetivos, tais como afeicdo, frustracao,
aparéncia e imagem pessoal revelam-se importantes no processo da obsolescéncia
e troca de determinados artefatos, como, por exemplo, telefones celulares (ZACAR,
2010).

Embora a necessidade de se pensar em produtos mais duradouros seja
reconhecida, ainda existe uma escassez em métodos praticos de trabalho e
ferramentas que facilitem o desenvolvimento e a integracdo de caracteristicas
emocionalmente duraveis dentro dos produtos (CHAPMAN, 2008). Segundo esse
autor, isto pode se dar devido a natureza intangivel e imaterial das consideracdes
pertinentes a funcéo psicoldgica, as quais causam confusdo para os designers de
produto encarregados de desenvolver uma maior longevidade emocional nos
produtos. Portanto, Chapman (2009) sugere comecar a considerar o paradigma
emergente de um design emocionalmente mais duravel, que possibilite a proposta
géneros alternativos de produtos. Para isto, devem ser focados na reducédo do
consumo e desperdicio de recursos, ao aumentar a resiliéncia das relacdes entre
consumidor e objeto, e apresentar uma abordagem mais holistica e expansiva de
design para durabilidade (CHAPMAN, 2009).
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Para concluir o capitulo de revisdo bibliografica, a seguir é apresentado um
alinhamento dos principais conceitos discutidos neste capitulo de Fundamentacao

Tedrica, para facilitar o entendimento da relacdo entre eles.

2.4 ALINHAMENTO CONCEITUAL

Como forma de auxiliar o leitor na correlagéo entre os trés conceitos-chave
apresentados na revisdo bibliografica do capitulo 2, nesta secédo é realizado um
alinhamento das principais ideias expostas para 0s conceitos: Economia da
Funcionalidade, Teoria Ator-Rede e redes de solugcdo-demanda e Design Emocional.

Os modelos atuais de producdo, com base em uma economia industrial e
foco na venda e posse de bens materiais, sdo considerados modelos em crise, pelos
seus efeitos negativos como a exploracdo excessiva de recursos naturais, poluicéo e
aumento de residuos pelo rapido descarte dos produtos (MOATI, 2009; TERTRE,
2011). Além disso, também promovem o consumo desenfreado e acumulo de bens,
em que os produtos sédo projetados com data de vencimento programada, e breve
ciclo de vida, o que incentiva os consumidores a sempre adquirirem o Ultimo modelo
(BUCLET, 2005; MOATI, 2009). Neste contexto, diversos autores apontam a
necessidade e importancia de novas formas de consumo mais responsaveis e
sustentaveis em termos econémicos, ambientais e sociais (BUCLET, 2005; MONT,
2002; STAHEL, 1997; TERTRE, 2011).

Uma proposta de nova economia e modelo de negdécio, baseada na
economia de servicos, € a Economia da Funcionalidade, a qual propbe a
substituicdo da venda de produtos fisicos, pela oferta de solu¢gdes completas que
atendam as necessidades dos consumidores por meio da entrega de funcgbes
(BISIAUX et al., 2014; BUCLET (2005); STAHEL, 1997; TERTRE, 2011). Assim, 0
que € enfatizado é o valor de uso e os efeitos Uteis que um produto, servigo ou 0 que
a combinagdo deles pode oferecer (GIDEL; HUET; BISIAUX, 2016; HUET,
CHOPLIN, 2012; MOATI; CORCOS, 2005; VAN OSTAEYEN et al., 2013).

Para conseguir oferecer solucbes mais completas pela oferta de funcoes,
autores como Beuren, Ferreira e Miguel (2013), Ceschin (2013), Goedkoop et al.
(1999), Moati, Ranvier e Sury (2006), Mont (2002), Park, Geum e Lee (2012), Tukker
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(2004), Vandermerwe e Rada (1988), Vezzoli, Kohtala e Srinivasan (2014) sugerem
gue sejam desenvolvidos Sistemas Produto-Servico, ou Buqués, que consistem de
um conjunto de produtos e/ou servicos que juntos atendem as demandas
especificas dos consumidores.

A fim de projetar novas solu¢cdes com enfoque funcional e que satisfacam os
usuarios e providenciem um valor de uso, Gidel, Huet e Bisiaux (2016) consideram o
redesenho do conceito de necessidade do cliente, em que as situa¢gfes de uso
devem ser a base para entender as fungfes, e as solu¢cdes devem ser construidas
de forma cooperativa entre os atores, e ndo impostas com base em necessidades
pressupostas (GIDEL; HUET; BISIAUX, 2016). Deste modo, na Economia da
Funcionalidade as solu¢Bes sdo codefinidas e coconstruidas pelas dindmicas em
rede, e assim a solugdo pode surgir progressivamente pelas interacdes entre 0s
diferentes atores: produtores, consumidores, produtos e servigcos, em um processo
de cooperacdo entre parceiros para coconstruir uma solucdo singular (GIDEL;
HUET; BISIAUX, 2016; VAILEANU PAUN, 2011).

Para autores como Huet e Choplin (2012), Lindstrom (2016), Moati e Corcos
(2005), o desafio desta cooperacdo é de fazer emergir percepcdes convergentes
para responder conjuntamente a situacao-problema. Henze, Mulder, Stappers (2013)
consideram que para entender a crescente complexidade no desenvolvimento de
Sistemas Produto-Servico, é preciso entender a articulagdo em rede entre elementos
heterogéneos, ideia presente também nas obras de autores da Teoria Ator-Rede,
como Callon (1986b, 1999), Latour (2005) e Law (1992). Callon (1999) considera
gue € a interacdo em rede destes diferentes atores que acaba por configurar os
proprios atores e suas motiva¢gdes. Durante as interacdes, 0s atores interagem entre
si, tomam decisbes e agem de acordo com seus interesses, em processos
constantes de discussGes e negociagbes, uma vez que enfrentam conflitos de
interesse com as agdes de outros atores.

Os conceitos da Teoria Ator-Rede contribuem para uma perspectiva de
pratica, sugerindo que os projetos sdo organizacOes frageis que dependem de um
processo de traducao constante e coletivo para alinhar os interesses dos atores com
e dentro do projeto (FLORICEL et al., 2014), considerando tanto os atores humanos
guanto os ndo-humanos (LATOUR, 2005; LAW, 1992). O conhecimento envolvido
neste processo € representado por “inscricdes” (enrollment) que representam

compromissos temporarios, que, por sua vez, influenciam os atores e as traducdes
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subsequentes, em processos de negociacdo, consentimento e comprometimento
(CALLON, 1986b).

Por meio de processos de tradugcédo e negociacao, apontados por Beltagui,
Candi e Riedel (2012), Callon (1986a, 1986b); Floricel et al. (2014), Law (1992)
ocorrem as interacfes e cooperacdo entre os atores da rede (CALLON, 1986a,
1986b, 1999; FALLAN, 2008; HENZE; MULDER; STAPPERS, 2013; LATOUR,
2006). E é por meio e durante estas interacdes, em processos de cooperacédo, que €
possivel o desenvolvimento de novas solu¢cdes (HUET; CHOPLIN, 2012;;
LINDSTROM, 2016; MOATI E CORCOS, 2005; VAILEANU PAUN, 2011; VEZZOLI;
KOHTALA; SRINIVASAN, 2014; VEZZOLI et al.,, 2015; XU et al.,, 2014). Neste
sentido, Beltagui, Candi e Riedel (2012) destacam o papel do designer, responsavel
pelo desenho e projeto de um SPS, como um dos tradutores deste contexto
(CALLON, 1986b), ao procurar entender as necessidades dos clientes, traduzi-las e
projetar pontos de contato que contribuam para uma experiéncia total e satisfatoria
do usuério ao utilizar um SPS.

O sucesso de novas estratégias de Economia da Funcionalidade e SPS
depende da rede de interrelagcbes entre os diferentes stakeholders — atores —
envolvidos, e de suas ac¢des. Segundo Callon (1986a), a capacidade de certos
atores para obter outros atores — sejam eles seres humanos, instituicbes ou
entidades naturais — para obedecé-los depende de uma rede complexa de inter-
relacbes em que a sociedade e a natureza estao entrelacadas. O que a Economia
da Funcionalidade propbe entdo, e vai ao encontro dos conceitos da Teoria Ator-
Rede (CALLON, 1999), é que solucdes adaptadas irdo emergir das interacfes
dentro da rede entre os diferentes atores, em um processo dindmico de cooperagao.

Um achado cientifico desta pesquisa foi a definicdo do conceito de redes de
solugdo-demanda, a partir das leituras da revisao de literatura. Jung (2009) define
um achado cientifico como a descoberta inédita de informacdes durante os estudos,
a qual, mesmo sem existir finalidade especifica, resulta em novos e importantes
conhecimentos. Assim, com base nos conceitos apresentados de Economia da
Funcionalidade e da Teoria Ator-rede, entende-se as redes de solugcdo-demanda
como sendo: Redes heterogéneas, formadas por diferentes atores (produtores,
designers e engenheiros, fornecedores, comerciantes, consumidores, produtos,
servicos publicos e privados...), os quais, por meio de processos de traducdao,

negociacédo e de cooperacao, articulam-se em torno de um objetivo comum, ou da
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adaptacdo de uma possivel solucdo para o atendimento de uma demanda ou da
especificacdo de uma possivel demanda para adaptacdo de uma solucéao.

No desenvolvimento de novas solu¢gbes da Economia da Funcionalidade e
SPS, autores como Bakker et al. (2014), Buclet (2005), Moati (2009), Tertre (2011)
destacam a importancia de incluir questées emocionais, dimensao simbolica e
imaterial, e ndo pensar apenas em atender aos requisitos fisicos e funcionais. E para
iISso, 0s autores Beltagui, Candi, Riedel (2016), Demyttenaere, Dewit e Jacoby,
(2016), Liem (2015), Moati e Corcos (2005), Stacey e Tether (2015), Tertre (2011)
consideram também a importancia das experiéncias positivas de uso (ndo mais de
consumo de um produto fisico), como forma de satisfazer de modo completo as
demandas de fungcé&o dos consumidores.

Para isso, também é importante entender como se da o comportamento de
consumo, aspecto tratado por autores como Chapman (2008), Edbring, Lehner e
Mont (2016), Pettersen, Boks e Tukker (2013), considerando as motivacdes e
atitudes dos consumidores. E relacionado ao comportamento, surgem as questdes
de satisfacdo de necessidades e desejos, sentimentos de propriedade, apego e
vinculos afetivos que séo formados ao se consumir e possuir produtos, questbes
tratadas por Baxter, Aurisicchio e Childs (2015), Chapman (2009), Norman (2004),
Zhou, Ji e Jiao (2012). Assim, os conceitos do Design Emocional, abordados por
autores como Chapman (2008, 2009) e Desmet (2003), séo relevantes para tentar
entender melhor estas questfes levantadas, bem como os trés niveis de Design
Emocional propostos por Norman (2004).

Autores como Beltagui, Candi e Riedel (2012), Desmet, Porcelijn e Van Dijk
(2007), Hekkert (2006), Chapman (2008), Pine e Gilmore (1999) consideram as
experiéncias como formas de estimular o vinculo emocional e afetivo dos
consumidores com servi¢os. Experiéncias positivas e memoraveis tém o potencial
de trazer novo valor agregado a um servigo, tornando-o competitivo e diferencial.
Para tanto, € essencial pensar em praticas e estratégias de design que sejam
centradas e com foco no usuario. Como apontam diversos autores, como Chapman
(2008), Desmet, Porceliin e Van Dijk (2007), Edbring, Lehner e Mont (2016),
Pettersen, Boks e Tukker (2013), Tonetto e Costa (2011), Zhou, Ji e Jiao (2012), é
necessario desenvolver novas solu¢gées em conjunto com O usuario, em processos

colaborativos.
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Para sintetizar as ideias e facilitar o entendimento do fluxo de conceitos
apresentados anteriormente, foi criado o0 mapa visual na pagina a seguir (Figura 10),
o qual sera brevemente explicado para facilitar sua visualizagdo e compreenséo.

De modo resumido, considera-se que 0 contexto e problematizacao
apresentados neste estudo envolvem problemas de consumo, crise material,
ambiental, econémica e social, revelando uma demanda e necessidade de novos
modelos de producgdo e consumo. Dentre eles, esta pesquisa trata da Economia da
Funcionalidade, modelo econdmico com foco na funcéo e efeitos Gteis, que procura
satisfazer as necessidades dos consumidores ao oferecer uma experiéncia positiva.
Para tanto, sdo oferecidas solu¢cbes completas, tendo como estratégias os buqués
ou Sistemas Produto-Servigo. Para a entrega destas solucfes, é necessaria uma
rede bem estabelecida de stakeholders, para a qual sé&o criadas novas interacdes e
mediacdes (conceitos da Teoria Ator-Rede). Deste modo, o valor é criado pela co-
criacdo e cooperacdo em rede, formada por atores humanos e ndo-humanos, 0s
quais interagem entre si em processos constantes e dinamicos de traducdo e
negociacdo. Assim, é possivel chegar na definicdo de redes de solucao-demanda,
as quais podem surgir da adaptacdo de uma solucdo para o atendimento de uma
demanda, ou da especificacdo de uma demanda para a adaptacdo de uma solucéao.

Retomando o contexto da Economia da Funcionalidade, o foco na funcéo
acarreta em mudancas de propriedade e pode ocasiar possiveis efeitos de rebote,
por isso a importancia de entender como funciona o0 comportamento de consumo, a
apropriacdo, posse e desejos dos consumidores e usuarios, bem como seus
vinculos afetivos com os produtos. Neste sentido, o Design Emocional, seus trés
niveis e as questdes relacionadas as emocdes podem ser utilizadas para contribuir
na projecdo de experiéncias positivas que contribuam com a Economia da
Funcionalidade. Estas experiéncias, voltada para a co-criagdo e centradas no
usuario, podem também contribuir na satisfagdo das necessidades, e dependem
também de uma rede de diferentes stakeholders. Para tanto, € preciso entender o
consumidor, e neste sentido o designer pode ser visto como um dos tradutores desta
rede, o que também se relaciona com o0s principios da Teoria Ator-Rede e pode
contribuir no desenvolvimento de novas redes de solucdo-demanda no ambito da

Economia da Funcionalidade.
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Figura 10 — Mapa visual da relagéo entre os conceitos-chave
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Fonte: Autoria préopria (2017).
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Os Quadros 1, 2 e 3 a seguir apresentam uma sintese destes principais

elementos

identificados em cada conceito-chave,

bem como as relagdes

identificadas entre 0s conceitos e seus respectivos autores.
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Quadro 1 - Sintese das caracteristicas de Economia da Funcionalidade

GRANDE AREA

EF

CARACTERISTICA

Economia de servigos

AUTORES

Bisiaux et al. (2014) ; Buclet (2005); Stahel
(1997); Tertre (2011)

Sistemas Produto-Servico e
Buqués

Beuren, Ferreira e Miguel (2013); Ceschin
(2013); Goedkoop et al. (1999); Moati, Ranvier
e Sury (2006); Mont (2002); Park, Geum e Lee
(2012); Tukker (2004); Vandermerwe e Rada
(1988); Vezzoli, Kohtala e Srinivasan (2014)

Efeitos uteis (funcionalidade)
e Acesso ao Valor de Uso

Gidel, Huet e Bisiaux (2016); Huet e Choplin
(2012); Moati e Corcos (2005); Stahel (1997);
Van Ostaeyen et al. (2013)

Territorio

Bisiaux et al. (2014); Stahel (1997); Tertre
(2011); Vaileanu Paun (2011); Vezzoli et al.
(2015)

Mudang¢a no modelo de
Consumo

Buclet (2005); Moati (2009); Tertre (2011).

Inclusdo de questdes
emocionais, dimensao
simbélica e imaterial

Bakker et al. (2014) ; Buclet (2005); Moati
(2009); Tertre (2011)

Questbes de Propriedade,
Efeitos de Rebote, Mudanca
de Comportamento

Bisiaux et al. (2014); Ceschin (2013);
Demyttenaere, Dewit e Jacoby, (2016);
Kotnarovsky et al. (2013); Tran e Park (2013);
Vezzoli, Kohtala e Srinivasan (2014); Vezzoli

Redes de Stakeholders,
Sistema de Atores

EF + DE et al. (2015); You, Hibino, Koyama (2013)
Vinculo afetivo com o produto | Demyttenaere, Dewit e Jacoby, (2016); Moati
e 3° nivel de Design e Corcos (2005); Norman (2004); Vezzoli,
Emocional (reflexivo) Kohtala e Srinivasan (2014)
Beltagui, Candi, Riedel (2016); Demyttenaere,
Experiéncias e Vinculo Dewit e Jacoby, (2016); Liem (2015); Moati e
emocional Corcos (2005); Tertre (2011); Stacey e Tether
(2015);
Gidel, Huet e Bisiaux (2016); Moati (2009);
Satisfacdo das Necessidades | Vezzoli, Kohtala e Srinivasan (2014); You,
Hibino, Koyama (2013)
Huet e Choplin (2012); Lindstrdm (2016);
Cooperacao, valor criado pela Moati e Corcos (2005); Vaileanl_J Paun (2011);
cocriacio ' Kotnarovsky et al. 2013; Vezzoli, Kohtala e
Srinivasan (2014); Vezzoli et al. (2015); Xu et
al. (2014)
EF + TAR Ceschin 2013; Gidel, Tran e Park (2013); Huet

e Bisiaux (2016); Vaileanu Paun (2011);
Vezzoli, Kohtala e Srinivasan (2014); Vezzoli
etal. (2015)

Articulacdo/Rede de
elementos heterogéneos

Bisiaux et al. (2014); Ceschin 2013; Cook
(2014)

Negociacao e Traducao

Salazar, Lelah e Brissaud (2015)

Fonte: Autoria propria (2017).




Quadro 2 - Sintese das caracteristicas de Teoria Ator-Rede e redes de solugdo-demanda

GRANDE AREA ‘ CARACTERISTICA AUTORES
Redes Heterogéneas de . . .
TAR +DE + EF | Actantes Humanos e No- Floricel et al. (2014); Latour (2005); Law
(1992)
Humanos
Beltagui, Candi e Riedel (2012); Callon
TAR + DE + EF | Traducéo (19864a, 1986b); Floricel et al. (2014); Law
(1992)
TAR + DE + EF Interacdes e Cooperacdo em | Callon (1986a, 1986b, 1999); Fallan (2008);
Rede Henze, Mulder, Stappers (2013); Latour (2006)

Fonte: Autoria propria (2017).

Quadro 3 — Sintese das caracteristicas de Design Emocional

GRANDE AREA CARACTERISTICA AUTORES
3 niveis de Design Emocional:
visceral, comportamental e Norman (2004).
DE reflexivo
Emocoes Chapman (2008, 2009); Desmet (2003);
Norman (2004).
Beltagui, Candi e Riedel (2012); Chapman
I (2008); Desmet, Porcelijn e Van Dijk
DE +EF Experiéncia (2007); Hekkert (2006); Norman (2004);
Pine e Gilmore (1999).
Propriedade, Apego, Baxter, Aurisicchio e Childs (2015)
DE + EF Necessidades Chapman (2009); Norman (2004); Zhou, Ji
e Desejos e Jiao (2012);
Chapman (2008); Edbring, Lehner e Mont
DE + EF Consumo e Comportamento (2016); Pettersen, Boks e Tukker (2013);
Beltagui, Candi e Riedel (2012); Chapman
Design centrado/com foco no (2008); Desmet, Porcelijn e Van Dijk
DE + EF + TAR usuério; Projetar junto com o (2007); Edbring, Lehner e Mont (2016);
usuério, redes de stakeholders, | Norman (2004); Pettersen, Boks e Tukker
traducao (2013); Tonetto e Costa (2011); Zhou, Ji e
Jiao (2012).

Fonte: Autoria propria (2017).

Essa sintese de conceitos serviu como embasamento para o0
desenvolvimento da pesquisa, conforme é apresentado no proximo capitulo, o qual

contempla o detalhamento dos procedimentos metodolégicos adotados.
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3 METODOLOGIA DA PESQUISA

Neste capitulo é abordado o detalhamento dos procedimentos
metodoldgicos empregados para o desenvolvimento desta pesquisa. Apresentam-se
agui os aspectos relativos ao planejamento das etapas de pesquisa, 0s
procedimentos de coleta e as técnicas a serem utilizadas para a analise dos dados
levantados, bem como a descricdo da operacionalizacao da pesquisa.

3.1 OPERACIONALIZACAO DAS ETAPAS DA PESQUISA

Para auxiliar na compreenséo geral deste capitulo, o Quadro 4 apresenta de
forma sintetizada as etapas de pesquisa, com os objetivos relacionados a cada uma
delas, além de apresentar os tipos de dados trabalhados, técnicas de coleta e
analise. Também sado brevemente descritos os principais procedimentos e 0s
resultados obtidos em cada etapa, 0 que torna mais claro o entendimento da
sequéncia de métodos utilizados.

Nas sec¢Oes seguintes serdo abordados os procedimentos realizados para o
desenvolvimento desta pesquisa, com detalhamento dos métodos empregados,
técnicas de coleta e tratamento, além da descricdo dos métodos de andlise e

categorizacao.



Quadro 4 — Etapas e Operacionalizagdo da Pesquisa

ETAPAS DA
PESQUISA

OBJETIVOS
RELACIONADOS

TIPOS DE
DADOS

TECNICAS
DE COLETA

TECNICAS
DE ANALISE

PRINCIPAIS PROCEDIMENTOS
EMPREGADOS NA ETAPA

101

RESULTADO
DA ETAPA

1.1 Definicdo das palavras-chave;
1.2 Selecao das bases de artigos;

da Economia da Funcionalidade

Design Emaocional

L. . o 1.3 Varredura nas bases; Corpus
Pesquisa Qualitativa L . o
. Levantamento 1.4 Eliminagéo de artigos preliminar

Bibliografica Lo ; )
bibliogréfico duplicados;
Relacionado com todos os Secundarios | “°T basg em L5 F|Itraggm df) S artlgos.
e ; Pesquisa 2.1 Classificagao dos artigos
objetivos de pesquisa Lo . o
Bibliométrica e quanto a sua relevancia,; Corpus final
2. Andlise I 2.2 Incluséo de artigos de base Thus
o A Quantitativa . Lo (din&mico +
Analise Sistémica o (snowballing e reviséo i
PN e Qualitativa | . R estatico)
Sistémica integrativa); 76 referéncias
2.3 Selecéo final e definigdo dos
artigos para o corpus de analise
a) caracterizar elementos do
Design Emocional; 3.1 Leitura analitica dos artigos
b) caracterizar elementos da 3.2 Levantamento de categorias:
Economia da Funcionalidade; a) Categorias de Contexto;
c) caracterizar elementos de b) Categorias de Analise; N
~ . . _ Definicdo das
redes de solucdo-demanda; c) Unidades de Contexto; cateqorias de
3. d) correlacionar os elementos - Analise de Quantitativa d) Unidades de Registro °J
. ~ Secundarios ! o ~ andlise, para
Categorizagéo de redes de solugcdo-demanda Conteudo e Qualitativa | 3.3 Correlagéo entre elementos analise dos
com os de Economia da de redes e Economia da
) ; ) . ; resultados
Funcionalidade; Funcionalidade
e) definir critérios para validacao 3.4 Validacdo de uma experiéncia
de uma experiéncia de rede de de rede de solucao-demanda
solucdo-demanda na com base nos critérios levantados
Economia da Funcionalidade
= o Elementos
. . . . 4.1 Comparacéo dos critérios -
. f) identificar o Design Emocional . . suficientes para
4. Analise dos ~ - Andlise de o levantados na etapa anterior com ~
em uma solugdo de demanda Secundarios . Qualitativa . elaboracéo das
Resultados Contetdo 0s elementos/categorias do

consideracgdes
finais

Fonte: Autoria propria (2017).
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3.2 PESQUISA BIBLIOGRAFICA

Para dar inicio a etapa de coleta de dados (secundarios), utilizou-se da
pesquisa bibliografica, apontada por Gil (2010) como sendo desenvolvida com base
em material ja elaborado, o que permite uma cobertura mais ampla da gama de
fendmenos relacionados ao tema de pesquisa. Neste trabalho, esta etapa foi
desenvolvida para realizar um levantamento dos principais elementos dos trés
conceitos-chave em questéo, para encontrar trabalhos recentes e autores de base,
além de contribuir na busca por outros trabalhos ja realizados que apresentam
relacdes entre os conceitos.

O levantamento bibliografico preliminar foi feito com base em pesquisa
bibliométrica, sugerida por Ensslin, Ensslin e Pinto (2013), e tem por objetivo, além
de aprofundar os estudos na area de interesse, verificar o estagio atual (estado da
arte) da producdo cientifica na relacdo entre os conceitos. Também foram
consideradas ponderacbes do método de revisdo bibliogréfica sistematica, um
método cientifico para desenvolver buscas e analisar artigos de uma determinada
area da ciéncia, indicado por ser metddico, transparente e permitir a rastreabilidade
(CONFORTO; AMARAL; SILVA, 2011).

A pesquisa bibliométrica € um processo que permite a busca por artigos
relevantes e alinhados aos objetivos de pesquisa, além de apontar os autores mais
citados e abordados na area, e os periédicos com mais destaque pelo nimero de
publicacdes e fator de impacto. Esses critérios contribuem como fatores de deciséo
na analise sistémica e filtragem dos artigos que irdo compor o referencial teérico
(ENSSLIN; ENSSLIN; PINTO, 2013). A Figura 11 apresenta 0s principais

procedimentos do desenvolvimento da pesquisa bibliométrica.
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Figura 11 — Etapas da pesquisa bibliométrica

Teste de Selecao Varredura Eliminacao
aderéncia e das bases - nas bases de artigos
definicao das de artigos de artigos duplicados
palavras-chave (EndNote)

Definicao Analise Classificacao Filtragem

do Portfolio Sistémica dos artigos dos artigos

Bibliografico (escolha (citacoes, (leitura
dos artigos) impacto) dinamica)

Fonte: Adaptado de Ensslin, Ensslin e Pinto (2013).

Na sequéncia serdo descritos 0s passos realizados para o desenvolvimento

desta etapa inicial da pesquisa.

3.2.1 Levantamento do Referencial Tedrico Preliminar

Iniciou-se o levantamento pela realizagdo de testes de aderéncia das
palavras-chave, por meio de buscas iniciais com diferentes combinacbes de
palavras e expressoes, a fim de verificar se os resultados obtidos estavam alinhados
com os objetivos da pesquisa. Assim, foram definidos os termos: Emotional Design,
Functional Economy, Product-Service Systems, Actor-network theory, e suas
possiveis combinac¢des, com a otimizacdo de operadores booleanos.

As buscas foram realizadas no més de maio de 2017, nas bases
internacionais da SciVerse — Science Direct, Scopus e a base do Institute for
Scientific Information — Web of Science. Estas foram selecionadas de acordo com
sua relevancia frente ao tema pesquisado. Nacionalmente, utilizou-se a base do
Instituto Brasileiro de Informacg&o em Ciéncia e Tecnologia (IBICT) — Oasisbr, a qual,
além de concentrar um volume consideravel das publicacfes nacionais, também
constituiu um banco de testes e dissertagbes da lingua portuguesa. Foi definido
como filtro temporal os artigos publicados de 2012 em diante. As buscas foram feitas
com os termos em inglés, por conta da selecdo de bases internacionais que permitiu
uma abrangéncia maior de artigos sobre os temas. Foram utilizados os termos em
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portugués nas buscas em base nacional. Em um primeiro momento, encontrou-se
um total de 281 referéncias (sem a eliminacdo de artigos duplicados).

A fim de facilitar o processo de buscas e coleta de referéncias para formar o
corpus da pesquisa, foi elaborada a Tabela 2 a seguir. Primeiro, as palavras foram
separadas em trés grupos, de acordo com o0s conceitos-chave, sendo: 1. Design
Emocional; 2. Sistemas Produto-Servico e Economia da Funcionalidade; 3. Teoria
Ator-Rede. Em seguida, estes termos foram agrupados para que as buscas
abrangessem todas as combinacfes possiveis. A tabulacdo dos dados foi feita de
acordo com cada combinacédo, separando os resultados das buscas em cada uma

das quatro bases selecionadas, além de mostrar o nimero total por combinacao.

Tabela 2 — Resultados das buscas pela combinacéo das palavras-chave nas bases

GRUPOS DE PALAVRAS-CHAVE BASES
SCoDuS Science  Web of Oasis TOTAL (c/
P Direct Science BR duplicados)
“Emotional “Product-
1 L Service 22 7 6 4 39
Design »
Systems
5 Emot'/on;al Funct/ona’r,l 36 o8 8 6 78
Design Economy
“Product-
Service
3 Systems” + 45 33 8 1 87
“Functional
Economy”
“Product-
“Emotional Service
4 Desian” Systems” + 21 32 1 0 54
esign p ,
Functional
Economy”
“ . “Actor-
5 %”;‘,’;;’0:,?’ Network 12 0 0 0 12
g Theory”
“Product- “Actor-
6 Service Network 6 5 0 0 11
Systems” Theory”
p , “Actor-
7 gggﬁgom”al Network 0 0 0 0 0
y Theory”
“Emotional “Product- “Actor-
Desian” Service Network 0 0 0 0 0
g Systems” Theory”
p . p , “Actor-
9 %”;‘;l;’o,f”f" gggﬁgom”a’ Network 0 0 0 0 0
g y Theory”
TOTAL 142 105 23 11 281

Fonte: Autoria propria (2017).
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Observa-se, com base na Tabela 2, que existem publicacdes abordando os
conhecimentos nas areas de Design Emocional, Economia da Funcionalidade e
Sistemas Produto-Servico, tanto considerando 0s conceitos mencionados
isoladamente quanto a combinacdo entre estes. No entanto, percebe-se que na
relacdo de cada um com a Teoria Ator-Rede, as publicacbes sdo poucas, e ha
relacdo da TAR com 0s outros conceitos-chave, de Design Emocional e Economia
da Funcionalidade (SPS), ainda n&o existem publicagcbes identificadas e
encontradas nas bases que trabalhem a relac&o entre os trés conceitos.

Deste modo, destaca-se a identificacdo de uma lacuna a ser estudada e a
originalidade desta pesquisa na combinag¢do e na abordagem conjunta destes trés
conceitos. Além disso, de igual modo verifica-se a importancia da utilizacdo da
Teoria Ator-Rede neste panorama, por ser uma teoria que propde o estudo das
interacOes entre os atores da rede e ja ser explorada em areas correlatas, como no
campo da Arquitetura e de Gerenciamento de Projetos. Assim, entende-se que sua
atuacdo pode ser ampliada também para o campo do Design e para entender
melhor o contexto da Economia da Funcionalidade.

Dando sequéncia a pesquisa, as 281 referéncias foram importadas para o
software EndNote X7. Primeiro, as duplicacbes foram eliminadas utilizando-se o
recurso do proprio software, o que resultou em 248 referéncias. Em seguida foi
realizada mais uma conferéncia para eliminar as duplicagdes nao identificadas pelo
programa, por conta de grafias diferentes do nome dos autores ou dos titulos,
restando assim 229 referéncias.

O préximo passo consistiu na filtragem dos artigos quanto a aderéncia e
relevancia ao tema e objetivos da pesquisa. Para tanto, realizou-se uma leitura
dindmica dos elementos: Titulo, Palavras-Chave e Resumo. Nesta etapa, foram
descartados 150 artigos sem alinhamento, restando 79, os quais foram classificados

de acordo com o(s) assunto(s) principais abordados (Tabela 3).
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Tabela 3 — Referéncias para a Andlise Sistémica, agrupados de acordo com tema principal

TEMAS PRINCIPAIS ABORDADOS QUANTIDADE
Emotional Design 15
Functional Economy / Functional Products 12
Networks and ANT 6
Ownership and user behaviour 14
Product-Service Systems (PSS) 27
User Experience Design 5
TOTAL 79

Fonte: Autoria prépria (2017).

Essa classificacdo facilitou o agrupamento dos artigos que tratavam do
mesmo tema, tendo em vista a existéncia de pelo menos trés conceitos-chave
principais, conforme as palavras-chave, além de auxiliar na préxima etapa, de

analise sistémica.

3.2.2 Anélise Sistémica

Com o portfélio bruto de artigos (79 referéncias ao todo), partiu-se para a
andlise sistémica ou bibliométrica, para realizar um teste de representatividade e
reconhecimento cientifico. Para isso, todas as referéncias foram tabuladas em uma
planilha do software Microsoft Excel, considerando os itens: autores; ano de
publicacdo; palavras-chave; tema principal; conceitos presentes e alinhamento com
0s objetivos; caracterizacdo como tedrico ou empirico; numero de citacbes (com
base em informacBes obtidas no Google Scholar); tipo de publicacdo (periddico,
capitulo de livro, evento ou tese); periddico e fator de impacto. A tabela contendo
estes dados encontra-se nos Apéndices, ao final deste trabalho (APENDICE A).

Com base nestes parametros, a selecao final do portfélio de artigos foi feita
utilizando-se os seguintes critérios, em ordem descrente de importancia:

1. No alinhamento com os objetivos e a abordagem de um ou mais

conceitos-chave da pesquisa foi considerado o critério mais relevante

para incorporacdao do artigo no portfélio final. Como a pesquisa busca
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relacionar trés conceitos distintos, por vezes um artigo relevante para
este critério ndo é necessariamente o mais citado, mas encontra-se em
um bom periédico e aborda os autores de base;

2. As referéncias utilizadas no artigo e se o artigo referenciava os autores
de base no tema,;

3. A quantidade de citacdes foi considerada, mas atentando-se para 0 ano
de publicagéo, uma vez que para artigos mais recentes a chance de uma
guantidade grande de citac6es é menor;

4. A relevancia dos autores em relagdo ao tema e meio cientifico,
buscando-se no Google Scholar pela quantidade de citagbes de outras
obras do mesmo autor;

5. O fator de impacto do periédico ou se foi publicado em um evento
importante para o tema;

6. Também foram incluidas Teses de Doutorado (dissertacbes foram

desconsideradas).

Como procedimento final, foi feita a leitura na integra dos 60 artigos
resultantes, a fim de avaliar sua aderéncia ao tema de pesquisa, pois as vezes
somente a leitura do resumo ndo permite essa determinacdo. Por fim, 38 artigos
selecionados consistiram no corpus dindmico. Para o portfélio final, foram
acrescentadas ainda obras seminais de autores de base, que consistem no corpus
estatico, as quais ndo apareceram na busca por conta do recorte temporal, mas
foram citadas em quase todos os artigos. Além disso, outras obras importantes
foram incorporadas pela leitura em bola de neve (snowballing) (WOHLIN, 2014), e
revisdo integrativa (MATTOS, 2015), para preencher as possiveis lacunas da
pesquisa bibliométrica, ao incluir artigos que ndo apareceram nas buscas, seja pelo
recorte temporal ou por ndo estarem indexadas nas bases pesquisadas.

Ao final, foram selecionadas 76 referéncias, sendo 50 artigos de periodico, 7
artigos de anais de eventos, 14 livros ou capitulos de livros, 4 teses de doutorado e
uma dissertacdo de mestrado. As referéncias finais, separadas por tema e em

ordem alfabética pelo nome dos autores, estéo listadas no APENDICE B.



108

3.3 ANALISE DE CONTEUDO

A leitura na integra do referencial tedrico, permitiu, além do levantamento de
informacdes e conceitos para a redacdo da Fundamentacédo Tedrica (Capitulo 2), o
levantamento de categorias de analise para dar sequéncia com o tratamento dos
dados. As técnicas de analise adotadas fundamentam-se na analise categorial e
tematica, tendo como base o método de andlise de contelddo e as contribui¢cdes de
Bardin (2011). Segundo essa autora, trata-se de um “conjunto de técnicas de analise
das comunicacgdes” (BARDIN, 2011, p. 37), que pode ter inicio pelo “desejo de rigor
e necessidade de descobrir” (BARDIN, 2011, p. 35).

A andlise de conteddo consiste em um método empirico, € ndo ha uma
receita pronta para coloca-la em préatica, mas existem algumas regras de base a
serem seguidas, as quais devem ser. homogéneas; exaustivas; exclusivas e
objetivas; adequadas ou pertinentes (BARDIN, 2011). Também é um método misto,
que envolve abordagem quantitativa e qualitativa. A andlise quantitativa considera
essencialmente a frequéncia de certos elementos no contetdo, enquanto na analise
qualitativa observa-se a presenca ou auséncia de uma caracteristica ou conjunto
delas em um fragmento de mensagem. Apesar de ser bastante descritiva, tem por
objetivo e funcéo a inferéncia, por meio de atitudes interpretativas baseadas nas
evidéncias e indicadores levantados, sustentados por uma estrutura técnica de
validacdo (BARDIN, 2011).

3.3.1 Fases da Analise

O processo da analise de conteudo pode ser detalhado em diversas fases.
A primeira fase, de pré-analise, consiste na organizagédo do material a ser analisado.
Para isso, envolve a escolha de documentos, a realizacao de leitura flutuante e de
leitura critica para a sele¢cdo dos materiais, para por fim obter o corpus final de
analise. Nesta dissertacéo, esta primeira etapa correspondeu as etapas de pesquisa

bibliométrica e analise sistémica.
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Na segunda fase, trabalha-se com a exploracdo pratica do material
selecionado. Para isso, sdo usadas técnicas de codificacdo, a qual nesta pesquisa
foram desenvolvidas principalmente durante a revisdo bibliogréfica e elaboracéo do
Capitulo 2. Em seguida é feita a categorizagdo, identificando as Categorias de
Contexto, Categorias de Analise, Unidades de Registro e Unidades de Contexto.
Estas puderam ser definidas pelo levantamento de informacdes com base em
critérios quantitativos, pela identificagdo dos termos com maior frequéncia nos
textos, e também utilizando critérios qualitativos, relacionados principalmente com os
objetivos da pesquisa.

Por fim, a terceira fase corresponde ao tratamento dos resultados, etapa em
que sdo desenvolvidas as inferéncias. Para tanto, é necessario realizar 0s processos
de descricao, inferéncias e interpretacdo dos dados, o que correspondeu a andlise
dos resultados propriamente dita.

A sintese dessas fases foi esquematizada na ilustracédo a seguir (Figura 12),
relacionadas com o0s procedimentos adotados em cada etapa, 0S quais serao
detalhados na sequéncia.
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Figura 12 — Fases da Analise de Conteudo

PRE-ANALISE: organizacdo do material

Pesquisa
Bibliométrica

.— a. Escolha de documentos

—  b. Leitura flutuante / leitura critica
Analise
Sistémica
L c¢. Construcao do corpus de analise
EXPLORA(;AO DO MATERIAL: pratica
Revisao
Bibliografica
a. Técnicas: codificacao
|— ~ b. Categorizagio
Levantamento de Categorias de Contexto

informacées com
base em critérios:

- Quantitativos - Categorias de Analise
- Qualitativos

Unidades de Registro
e Unidades de Contexto

U

TRATAMENTO DOS RESULTADOS: inferéncias

L a. Descricao
Analise dos
Resultados
— b. Inferéncias

— c. Interpretacao

Fonte: Adaptado de Bardin (2011).
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3.3.2 Pré-analise

Esta primeira etapa consiste na fase de organizagdo do material a ser
analisado. Para tanto, foi realizada a coleta dos documentos, uma leitura flutuante e
critica para auxiliar na escolha destes, até chegar-se no corpus final de analise.
Bardin (2011) aponta algumas regras para selecao critica do material, que envolve:
exaustividade; representatividade; homogeneidade e pertinéncia.

Estes procedimentos foram realizados na etapa de Pesquisa Bibliogréfica,
Andlise Sistémica, Revisao Bibliografica e Alinhamento Conceitual, os quais ja foram
descritos na secéo anterior (3.3 PESQUISA BIBLIOGRAFICA).

3.3.3 Exploracéo do material: Codificacédo

Antes de dar inicio a definicdo de categorias para fundamentar a analise dos
dados, foi necessario passar pela etapa de codificacdo. Este processo consiste na
transformacao dos dados brutos do texto, tendo por base regras precisas. Seja por
recorte, agregagcdo ou enumeracgao, “permite atingir uma representagao do conteudo
ou da sua expressdo; suscetivel de esclarecer o analista das caracteristicas do
texto” (BARDIN, 2011, p. 133).

Este procedimento foi realizado especialmente na etapa de pesquisa
bibliografica e revisdo da literatura, uma vez que pela leitura integral dos materiais,
foi possivel extrair os principais elementos para o desenvolvimento da analise de
contetdo. Deste modo, os Quadros 1 a 3 (paginas 98 e 99), apresentados na secao
2.4 ALINHAMENTO CONCEITUAL, consistem na sintese desse processo de
codificacéo, pois apresentam um levantamento das principais informacdes extraidas,
as quais serviram de base para dar sequéncia no processo de categorizacdo, que

sera descrito a seguir.
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3.3.4 Categorizacéao

Esta etapa consiste na “operacdo de classificacdo de elementos
constitutivos de um conjunto por diferenciacdo e, em seguida, por reagrupamento
segundo género (analogia), com critérios previamente definidos” (BARDIN, 2011, p.
147). Assim, as categorias sdo uma representacdo simplificada dos dados brutos e
formam classes que reunem grupos de elementos, agrupados pelas suas
caracteristicas em comum. Para a definicdo das categorias deste trabalho, utilizou-
se em especial o critério semantico (categorias tematicas) e Iéxico (agrupamento
das palavras pelo seu sentido, considerando sindnimos e significados préximos), por
meio de associagdes e equivaléncias (BARDIN, 2011).

O processo de categorizacdo resultou da classificagdo analdgica e
progressiva dos elementos, com a definicdo conceitual dos titulos sendo definida ao
final de cada operacgéo. As categorias sédo subdivididas em 4 grupos:

a) Categorias de Contexto: abrange o contetdo como um todo, sdo as mais
amplas, podem ser definidas pela pesquisa bibliografica e séo
diretamente relacionadas com os objetivos de pesquisa;

b) Categorias de Analise: subdivisdo das categorias de contexto em partes
menores que irdo permitir a analise;

c) Unidades de Registro: sdo as palavras ou palavra-tema que explicam a
categoria de analise, e podem ser definidas por critérios quantitativos
(frequéncia e recorréncia);

d) Unidades de Contexto: frase, trecho ou fragmento que permite explicar a
unidade de registro.

3.3.5 Categorias de Contexto

As categorias de contexto foram definidas tomando por base o0s objetivos da
pesquisa, a Revisdo de Literatura e o Alinhamento Conceitual, e principalmente as

palavras-chave deste trabalho, uma vez que sdo as mais amplas para conter
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subdivisbes menores e representarem seu enquadramento (contexto). Deste modo,
definiu-se como categorias de contexto:

1. Design Emocional

2. Economia da Funcionalidade

3. Redes de solucdo-demanda

Assim, a compilacdo dos 76 materiais do corpus foi reagrupada de acordo
com as categorias de contexto, correspondendo a:

1. Design Emocional: 15 referéncias

2. Economia da Funcionalidade, SPS e Autolib: 50 referéncias

3. Teoria Ator-Rede: 11 referéncias

Este agrupamento auxiliou na proxima etapa, a definicdo das categorias de

analise.

3.3.6 Categorias de Andlise, Unidades de Registro e Unidades de Contexto

A definicdo das categorias de analise contribuiu principalmente para os trés
primeiros objetivos especificos desta pesquisa:

a) Caracterizar elementos do Design Emocional;

b) Caracterizar elementos da Economia da Funcionalidade;

c) Caracterizar elementos de redes de solucdo-demanda.

Assim, para auxiliar na definicdo das categorias de andlise, unidades de
registro e de contexto, foi feita uma analise quantitativa e qualitativa de cada uma

das referéncias, ja agrupadas nas trés categorias de contexto.

3.3.6.1 Analise quantitativa

A andlise quantitativa se deu pela determinacdo das 5 palavras com maior
frequéncia em cada artigo. Para isso, foram utilizadas as ferramentas disponiveis no

site Tag Crowd (2017), o qual permite a geracao de imagens de nuvens de palavras,
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incluindo também a frequéncia destas, facilitando a visualizacdo. As figuras a seguir
(Figuras 13, 14 e 15) apresentam alguns exemplos das nuvens de palavras
formadas, com base nos artigos analisados (exemplos gerados de um artigo para
cada categoria de contexto).

affordance affordances
attachment bench car

control .. design

dol s experience
framework

journal
knowledge motives

object objects

OwnerShip phone
principles
psychological . research

routes
study

USer ., USers

Fonte: Autoria prépria, utilizando o site Tag Crowd (2017).
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Figura 14 — Nuvem de palavras geradas para uma referéncia de Economia da Funcionalidade

actors .

companies .. company
consumption Cl‘eatlon
customers
development

economicC
economy energy
environmental
functional funCtIOHa|Ity
goods grOWth ISSUEes
logics model . needs
period process

prOdUCtIOH products
service s SErvICes SOC'&I
strategies
sustainable
terrltory owards . value

Fonte: Autoria prdpria, utilizando o site Tag Crowd (2017).
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Figura 15 — Nuvem de palavras geradas para uma referéncia de redes de solucdo-demanda

actor-network argument
cambridge effect «7, effects
heterogeneityordering

heterogeneous human

Instance latour |aW london
machines materials

network networks
networksociety O I’d erl f g

organization

people power precariOUS
press relations

science SOC'&I society
sociology .. strategies .. strategy

technology theory
translation

Fonte: Autoria propria, utilizando o site Tag Crowd (2017).

Percebe-se que as nuvens de palavras apresentam os termos que
aparecem com mais frequéncia em tamanho maior, além de mostrar a quantidade
de vezes gque cada termo apareceu, pelo nimero entre parénteses ao lado direito de
cada palavra. Com base nos resultados obtidos pelas nuvens de palavras, foi

possivel realizar um levantamento das palavras mais citadas em todos os artigos. A
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Tabela 4 a seguir mostra a relacdo das oito palavras mais citadas, para cada

categoria de contexto, com base nos artigos definidos para cada categoria.

Tabela 4 — Resultados de buscas por palavra-chave

CATEGORIA PALAVRAS MAIS CITADAS FREQUENCIA
Sistema Produto-Servico (SPS) 7979
Consumidor 3553
Design 2944
Economia da Sustentavel 2503
Funcionalidade Estratégia 1877
Funcional 1799
Economia 1104
Comportamento, consumo 762
Social 2205
Atores, Agentes 387
Projeto 369
Redes de Teoria 231
solucdo-demanda Pratica 161
Gerenciamento 84
Redes 74
Mercado 63
Design 1968
Produto, Objeto 822
Emocdes, Emocional, Afetivo 618
Design Emocional Expeniéncia >70
Consumidor 559
Pesquisa 345
Psicol6gico, Cognitivo 271
Propriedade, vinculo 142

Fonte: Autoria propria (2017).

O levantamento destas palavras pela frequéncia, juntamente com a analise
qualitativa, auxiliou na definicdo das categorias de analise finais, conforme é descrito

a sequir.
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3.3.6.2 Andlise qualitativa

Na sequéncia também foi feita uma anélise qualitativa, com base em leitura
dos materiais, a qual considerou elementos e expressbées em comum entre 0S
diferentes textos, mas que nao necessariamente apareceram na contagem de
palavras. Este procedimento (quantitativo e qualitativo) foi aplicado para os 76
artigos do corpus bibliogréafico, ainda neste momento separados nas trés categorias
de contexto. As 6 tabelas resultantes, uma contendo a analise quantitativa e outra a
analise qualitativa, para cada uma das trés categorias de contexto, encontram-se
nos apéndices ao final deste trabalho (APENDICES C a H).

Posteriormente, as palavras e as expressdes resultantes das andlises
guantitativas e qualitativas, dentro de cada categoria de contexto, foram agrupadas,
considerando-se a frequéncia, bem como associacfes e equivaléncias. Palavras ou
expressdes em diferentes idiomas (inglés, francés, portugués), foram traduzidas e
reagrupadas, priorizando-se ao final a lingua portuguesa. Nesse momento, as
palavras com maior aparicdo em termos de frequéncia serviram como suporte para a
consideracéo das palavras qualitativas.

Tendo feito este agrupamento, partiu-se para a definicdo das categorias de
analise, com base na definicdo das unidades de registro e de contexto (palavras ou
palavra-tema que explicam a categoria de analise), em um processo quase que
simultaneo. As listas de expressdes iniciais e 0 processo de agrupamento para a
definicdo das categorias finais encontram-se ao final deste trabalho (APENDICES | a
K).

Foram realizados diversos agrupamentos e exclusdes, considerando que as
categorias terminais provém do reagrupamento progressivo de categorias com uma
generalidade mais fraca, e que um bom conjunto de categorias deve ter as
qualidades: exclusdo mutua; homogeneidade; pertinéncia; objetividade e fidelidade e
produtividade (BARDIN, 2011). Em um primeiro momento, foram levantadas
categorias de analise, unidades de registro e unidades de contexto para as trés

categorias de contexto, as quais sao apresentadas a seguir (Quadros 5, 6 e 7).
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Quadro 5 — Definicdo das Categorias de Analise, Unidades de Registro e Contexto para a
Categoria de Contexto Economia da Funcionalidade

continua

CATEGORIAS UNIDADES DE
DE ANALISE REGISTRO ‘ UNIDADES DE CONTEXTO
Em um SPS orientado ao produto, a posse continua com o
consumidor, e provedor vende servicos adicionais; no SPS voltado ao
Usuario ou uso, a propriedade permanece com o provedor, e os direitos de uso
Provedor séo vendidos ao consumidor; no SPS orientado aos resultados, séo
Propriedade vendidas as fun¢Ges do produto, que atendem diretamente as
demandas do consumidor (TUKKER, 2004).
Efeitos de rebote (rebound effects), definidos por Schneider (2003)
Efeitos de rebote | como o aumento do consumo gragas as inovagdes facilitadas e
permitidas pela tecnologia, ou efeitos colaterais inesperados.
Conjunto comercializavel de produtos e servigos, que juntos sao
capazes de satisfazer as necessidades de forma completa
SPS A« (GOEDKOORP et al., 1999). Um buqué é uma oferta comercial de
e Buqués 8 :
Soluces conjunto de produtos complementares (Nbens e./ou Servicos),
Completas complementares na oferta de uma fungao particular, uma proposta de

solucdo global e completa a situacdo de uso (HUET; CHOPLIN, 2012).

Experiéncia

Conjunto de efeitos provocados pela interagéo entre um usuario e um
produto, que inclui o grau em que todos os sentidos séo satisfeitos
(experiéncia estética), os significados que séo atribuidos ao produto
(experiéncia de significado) e os sentimentos e emocdes despertados
(experiéncia emocional) (HEKKERT, 2006).

Satisfagcéo das
Necessidades

Funcionais e
Emocionais

A projecao de experiéncias tem a possibilidade de preencher a
auséncia de propriedade, por isso € importante projetar experiéncias
pessoalmente significativas e positivas, pensadas para satisfazer as
necessidades funcionais e emocionais dos consumidores
(DEMYTTENAERE, DEWIT, JACOBY, 2016).

Valor de uso

Producao de valor de uso para o consumidor, o que pode ser
exemplificado pela substituicdo da venda de um carro pela venda do
uso do carro. Identificar e enfatizar as fungdes de concep¢édo de um
produto (bens materiais ou servigos) que satisfaca os usuarios e
providencie assim seu valor de uso (GIDEL; HUET; BISIAUX, 2016).

Redes de
Stakeholders

Negociagéo

Processo em que diferentes conjuntos de caracteristicas serdo
percebidos de forma diferente pelos clientes, e o objetivo da
negociacédo € determinar o melhor compromisso entre a satisfacdo do
cliente e o desempenho ambiental dos SPS (SALAZAR; LELAH;
BRISSAUD, 2015).

Interagé@o

SPS eficientes tém por base um modelo econémico focado na
satisfacdo, na inovacao da interacdo entre stakeholders, e
apresentam potencial de eco-eficiéncia intrinseco. Considerar a
existéncia de stakeholders socioecondmicos (com suas habilidades e
capacidades) e a interagdo que ocorre entre eles (parcerias e
interacdes). (VEZZOLI; KOHTALA; SRINIVASAN, 2014).

Cooperagéo

A Economia da Funcionalidade considera que as solu¢gées ndo podem
ser pré-definidas ou previstas antes de sua concep¢éo, mas sao co-
definidas e co-construidas, uma vez que pressupdem interacdes
dindmicas em rede, e assim a solu¢é@o pode surgir progressivamente,
pelas interagBes entre os diferentes atores: produtores, consumidores,
produtos e servi¢os, em um processo de cooperagao (GIDEL; HUET;
BISIAUX, 2016).

Huet e Choplin (2012), Moati e Corcos (2005), Lindstrdm (2016),
Vaileanu Paun (2011), Vezzoli, Kohtala e Srinivasan (2014),
consideram que o valor é criado em um processo de cocriagdo com o
consumidor, emergindo da cooperacdo entre 0s parceiros para co-
construir uma solucéo singular.




CATEGORIAS

UNIDADES DE

120

conclusao
UNIDADES DE CONTEXTO

DE ANALISE

Desenvolvimento
Sustentavel

REGISTRO

Crescimento
Econdmico

A Economia da Funcionalidade é o Gnico que apresenta uma real
proposta de desenvolvimento sustentavel, por dissociar
crescimento econdmico do fluxo material, propor um forte
envolvimento territorial e pela sua articulagdo com os trés eixos do
desenvolvimento sustentavel: econdmico, social e ambiental
(TERTRE, 2011).

Territério

Pelas abordagens de funcionalidade, que envolvem questées como
mobilidade, cidades sustentaveis e vizinhancas ecoldgicas, o
territério é percebido como um local multi-setorial/multi-funcional de
encontro entre varios atores, centrados em estratégias de valor de
uso compartilhado (VAILEANU PAUN, 2011).

Sustentabilidade

Os SPS sdo estratégias de design para a sustentabilidade, que tém
por objetivo integrar um sistema de produtos, servicos e comunicagao
com base em novas formas de organizagao e reconfiguragcao dos
papéis de consumidores e demais stakeholders, objetivos
sustentaveis de médio e longo-prazo. (VEZZOLI; KOHTALA,;
SRINIVASAN, 2014).

Fonte: Autoria propria (2017).

Quadro 6 — Definicdo das Categorias de Andlise, Unidades de Registro e Contexto para a
Categoria de Contexto Redes de solucdo-demanda

CATEGORIAS
DE ANALISE

UNIDADES DE
REGISTRO

Atores,
Actantes

UNIDADES DE CONTEXTO

Os actantes podem ser entregaveis, artefatos ou qualquer material
gue desempenhe um papel de mediador entre os atores e induzi-los a
atuarem na rede (FLORICEL et al., 2014).

Redes
Heterogéneas

Dispositivos

Equipamentos e dispositivos sdo essenciais para que a interagdo
entre os atores da rede possa ocorrer. O importante ndo sao as
competéncias intrinsecas dos agentes envolvidos, mas sim os
equipamentos, ferramentas e dispositivos que permitem que as
acoes dos atores tomem forma, e moldam o seu comportamento
(CALLON, 1999).

Negociagao

Em outras palavras, em vez de enfatizar a agéncia de um ator
dominante, como um planejador ou gerente, como os modelos de
decisdo racional assumem implicitamente, a TAR assume um espaco
de negociagéo, onde a novidade emerge da interagdo de atores
autdbnomos e engajados no processo de tradugdo (FLORICEL et al.,
2014).

Traducao

Enquadramentos
e desarranjos

O enquadramento (framing) € uma operagao usada para definir
agentes individuais que sao claramente distintos e dissociados uns dos
outros. Também permite a definicdo de objetos, bens e mercadorias
gue sdo perfeitamente identificaveis e podem ser separados nao
apenas de outros bens, mas também dos atores envolvidos, por
exemplo, em sua concepgao, produgdo, circulagdo ou uso. E devido a
esse enquadramento que o mercado pode existir, isto é, que agentes
distintos e bens distintos podem ser postos em pratica, uma vez que
todas essas entidades séo independentes, ndo relacionadas e
desvinculadas umas das outras (CALLON, 1999).

RelagBes em
Rede

Interacao

E ainteracdo em rede destes diferentes atores que acaba por
configurar os atores e suas motiva¢des, em um processo dinamico e
gue exige constantes negociagfes. Durante as interag8es, os atores
interagem entre si, tomam decisdes e agem de acordo com seus
interesses, em processos constantes de interagdes, negociagdes e
discussfes, uma vez que enfrentam conflitos de interesse com as
acOes de outros atores (CALLON, 1999).

Coproducéo

A TAR se recusa a aceitar a tecnologia e a sociedade como categorias
ontologicamente distintas, e insiste em considerar a sociotecnologia
como uma coproducédo dindmica que so faz sentido numa perspectiva
relacional (FALLAN, 2008).

Fonte: Autoria prépria (2017).




121

Quadro 7 — Definicdo das Categorias de Analise, Unidades de Registro e Contexto para a
Categoria de Contexto Design Emocional

CATEGORIAS UNIDADES DE

DE ANALISE REGISTRO

Design Visceral

UNIDADES DE CONTEXTO

“O design visceral considera o impacto inicial de um produto, sua

aparéncia, toque e sensacao” (NORMAN, 2004, p. 48).

Estratégias no Design “O design comportamental é associado ao prazer e eficacia do uso,
Desiggn de Comportamental coma funcédo, performance e usabilidade” (NORMAN, 2004, p.48).
Produtos “E no design reflexivo que pensamentos e emocgdes sédo

. . experimentados. Envolve interpretagdo, entendimento e razéo,
Design Reflexivo . . - =
relacionamentos a longo-prazo e sentimentos de satisfa¢éo por
possuir, dispor ou usar um produto” (NORMAN, 2004, p.49).
“Necessidades sdo determinadas pela tarefa (o que realmente é
Necessidades e | necessario); desejos sdo determinados pela cultura, pela
Desejos publicidade, pela forma como a pessoa se vé e como quer ser vista
por outros” (NORMAN, 2004, p.54).
A posse psicoldgica é o estado mental em que o individuo reivindica
= um objeto como seu, o que pode ocorrer com objetos de posse legal,
osse . ) )
PR compartilhados ou abstratos. Também considera o valor que um
Psicoldgica SO . ; ; .
Aspectos individuo d& a determinado produto e seu cuidado em evitar a perda
Pe . ou danos (BAXTER; AURISICCHIO; CHILDS, 2015).
Emocionais, —
Psicologicos e As emogoes mudam a forma como a mente resolve problemas e
Coaniti influenciam diretamente o comportamento (NORMAN, 2004).
ognitivos P : N
Comportamento | O processo de consumo é motivado por condutores emocionais
de Consumo complexos (CHAPMAN, 2009). Explorar em quais condi¢des 0s
designers, podem contribuir na mudanca dos padrdes de
comportamento e consumo (PETTERSEN; BOKS; TUKKER, 2013).
“As pessoas criam vinculos e apegos com artefatos que possuem
Vinculo e apego uma associacao pessoal significativa, e se remetem a momentos de
prazer, satisfacdo e conforto. O apego pode ndo ser com o objeto,
mas com os significados que representa (NORMAN, 2004).
“Uma experiéncia € compreendida de interagc8es emocionais e
Aspectos ' ; . .
T funcionais entre os consumidores e os provedores de servigo, e por
emocionais e . . :
funcionais isso _deve_m focar tanto em resultados emocionais quanto
funcionais (BELTAGUI; CANDI; RIEDEL, 2012)
Projetar um servigo que ofereca uma experiéncia diferenciada
A . consiste em um desafio, tendo como foco o consumidor, e como este
Experiéncias Servigos

percebe o valor oferecido por um servigo. (BELTAGUI; CANDI;
RIEDEL, 2012).

Valor agregado

Ao incorporar necessidades afetivas e cognitivas que podem ser
descritas como preferéncias perceptivas do usuario, os designers
podem aprimorar e aumentar o valor agregado da experiéncia
(ZHOU; JI; JIAO, 2012).

Design centrado
No USUArio

Respostas emocionais de uma experiéncia sdo descritas pelo
processo de avaliagdo (appraisal), em que emocgdes séo
estimuladas pelo julgamento automatico direto de uma experiéncia

Avaliacdo e (HEKKERT, 2006). Se entrar em conflito com os interesses
interesse do (concerns) do individuo, serdo geradas emogdes negativas, quee
usuéario serdo evitadas (DESMET, 2003). Um design para emog&o requer
(appraisals e uma abordagem com foco nas avaliac8es e interesses (appraisals
concerns) e concerns), pois apesar de as emocgdes serem subjetivas, o
processo da emogdao € universal, e pessoas que compartilham dos
mesmos interessantes e julgamentos poderéo experimentar emocgfes
similares (DESMET; PORCELIJN; VAN DIJK, 2007)
Necessidade de olhar além das rela¢des apenas entre designer,
Redes de produto ou servigo e usuario, e levar em consideracao a dindmica de
Stakeholders processos e uma rede maior de stakeholders envolvidos

(PETTERSEN; BOKS; TUKKER, 2013).

Fonte: Autoria propria (2017).

As categorias definidas nestes quadros serviram de base para a definicdo

das categorias finais, para desenvolvimento da analise posterior, no Capitulo 4.
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3.3.7 Definicao das Categorias de Analise Finais

Tendo em vista o objetivo geral de caracterizar a contribuicdo do Design
Emocional em redes de solucdo-demanda da Economia da Funcionalidade,
verificou-se a necessidade de agrupar Economia da Funcionalidade e redes de
solugcdo-demanda em um mesmo grupo, 0o que se relaciona também ao quarto
objetivo especifico: d) correlacionar os elementos de redes de solugdo-demanda

com os de Economia da Funcionalidade. Os resultados foram entdo as categorias

finais a seguir (Quadro 8).

Quadro 8 — Definicdo das Categorias de Analise Finais

CATEGORIAS DE
CONTEXTO

Design Emocional

CATEGORIAS DE
ANALISE

Estratégias no Design de
Produtos

UNIDADES DE REGISTRO

Design Visceral

Design Comportamental

Design Reflexivo

Aspectos Emocionais,
Psicolégicos e Cognitivos

Necessidades e Desejos

Posse Psicolégica

Comportamento de Consumo

Vinculo e apego

Experiéncias

Aspectos emocionais e funcionais

Servigcos

Valor agregado

Design centrado no usuario

Avaliacao e interesse do usuario
(appraisals e concerns)

Redes de Stakeholders

Redes de solucao-
demanda na
Economia da

Funcionalidade

Propriedade

Usuéario ou Provedor

Efeitos de rebote

SolugBes completas

SPS e Buqués

Experiéncia
Satisfacdo das Funcionais e Emocionais
necessidades Valor de uso

Rede Heterogéneas de
Stakeholders (atores)

Provedores, empresas

Cliente, usuéario

Dispositivos

Cooperacao, coproducéo e interacédo

Desenvolvimento
Sustentavel

Desenvolvimento da Economia Local

Valorizacdo do Territério e aspectos sociais

Aspectos ambientais

Fonte: Autoria propria (2017).
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Essas categorias foram utilizadas para o desenvolvimento da analise do
caso de estudo apresentado na sequéncia, no préximo capitulo. Retoma-se que,
conforme as delimitagbes propostas para a pesquisa, este estudo tem seu enfoque
no contexto da Economia da Funcionalidade, tratanto de estratégias de Sistemas
Produto-Servico, mais especificamente a tipologia de SPS orientado ao uso. Para
isso, tratou-se caso do Autolib, sistema de compartiihamento de carros elétricos

desenvolvido na Franga, apoiado na coleta e na analise de dados secundarios.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo é apresentada a andlise dos resultados obtidos, relacionados
principalmente aos ultimos dois objetivos especificos, e também ao objetivo geral

proposto pela pesquisa.

4.1 UMA EXPERIENCIA DE REDE DE SOLUCAO-DEMANDA NA ECONOMIA DA
FUNCIONALIDADE

Para dar sequéncia na pesquisa, tendo em vista o atendimento do objetivo
geral proposto e aos dois Ultimos objetivos especificos, verificou-se a necessidade
de levantar critérios que auxiliassem a caracterizar uma experiéncia de rede de
solugdo-demanda na Economia da Funcionalidade, para posteriormente caracterizar
a contribuicdo do Design Emocional nesta solucao.

Para tanto, optou-se por trabalhar com o Autolib, exemplo de car-sharing
citado pela literatura como um caso de Economia da Funcionalidade (BISIAUX,
2015; GIDEL; HUET,; BISIAUX, 2016).

411 O Autolib como uma Rede de Solucdo-Demanda da Economia da

Funcionalidade

Com base no levantamento de informacgdes sobre o modelo Autolib, as quais
foram apresentadas no Capitulo 2 FUNDAMENTACAO TEORICA, foi possivel
realizar a correlacdo deste modelo com as categorias de analise levantadas no
Capitulo 3 para as Redes de solucdo-demanda na Economia da Funcionalidade,
como forma de validar o objeto de estudo. A seguir sera apresentada a relacdo do
Autolib com as cinco categorias de analise definidas: (i) Propriedade; (ii) Solucdes
completas; (iii) Satisfacdo das necessidades; (iv) Rede Heterogéneas de

Stakeholders (atores); (v) Desenvolvimento Sustentavel.
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4.1.1.1 Propriedade

Com relacdo a categoria de analise Propriedade, no modelo Autolib, pode-se
identificar um Sistema Produto-Servico orientado ao uso, em que a propriedade
permanece com o provedor do servico e os direitos de uso sdo transmitidos ao
consumidor. Deste modo, o usuério € o proprietario temporario, enquanto dirige o
veiculo (TUKKER, 2004). Nesse sentido, 0 modelo do Autolib € um modelo de uso
gue propde a posse temporaria, em que o carro é utilizado pela funcéo principal de
mobilidade que oferece (SALAZAR; LELAH; BRISSAUD, 2015), sem acarretar nas
preocupacdes mais comuns de se ter um veiculo proprio, como em gastos com
combustivel, dificuldades para encontrar vagas de estacionamento, despesas com
manutencdo e reparos, pois no Autolib elas sdo transferidas para a empresa
provedora e mantenedora do servico (BEUREN; FERREIRA; MIGUEL, 2013;
VEZZOLI; KOHTALA; SRINIVASAN, 2014; VERVAEKE; CALEBRESE, 2015).

Além disso, por ser um sistema de pagamento por uso, o Autolib permite o
acesso a individuos que antes nao teriam condi¢des de adquirir o produto em si, por
oferecer um acesso a mobilidade por meio de veiculos a custos mais baixos do que
se comparado a aquisicdo de um carro particular (VEZZOLI; KOHTALA;
SRINIVASAN, 2014). Isso pode ser percebido pelo fato de o Autolib atrair muitos
usuarios jovens, 0s quais muitas vezes nao tém condi¢des de adquirir um veiculo
préprio e encontram uma oportunidade nos modelos de uso compartilhado
(HENLEY, 2014).

Como forma de evitar possiveis efeitos de rebote (BISIAUX et al. 2014;
DEMYTTENAERE, DEWIT, JACOBY, 2016; KOTNAROVSKY et al., 2013; VEZZOLI
et al., 2015) as estacOes de entrega e retirada dos veiculos contam com funcionarios
responsaveis pela fiscalizacdo de suas condi¢cbes. Além disso, caso 0 motorista
apresente um historico de danos ao carro, principalmente em acidentes (batidas),
deve pagar multas, e tem sua conta suspensa se 0os danos forem recorrentes por
mais de trés vezes (HENLEY, 2014).
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4.1.1.2 Solucdes completas

Em relacédo a categoria de analise Oferta de Solu¢cdes Completas, o Autolib
pode ser considerado um SPS orientado ao uso com o objetivo de oferecer a fungéo
de mobilidade dentro da cidade aos seus habitantes e turistas. Neste sentido, por
mais que os Bluecars ndo sejam altamente potentes (com velocidade méaxima
limitada a 130km/h), a proposta do Autolib procura atender bem a demanda
especifica em situacéo de transporte urbano (HUET; CHOPLIN, 2012). Para tanto, é
a empresa que preocupa-se com a manutencdo e reparos, oferece canais de
atendimento em caso de emergéncias, e sistema de monitoramento 24h por
questdes de seguranca, para evitar que os veiculos saiam das regides permitidas
(VERVAEKE; CALEBRESE, 2015). Com isso, espera-se melhorar a experiéncia na
cidade, por meio de uma solucdo completa que consiste em um sistema facil, préatico
e sustentavel.

Apesar de a proposta do Autolib ter sido concebida pensando na sua
articulacdo com o sistema ja em uso de bike-sharing, o Vélib (AUTOLIB
METROPOLE, 2017; DIJK; ORSATO; KEMP, 2012), considera-se no entanto que a
oferta do Autolib poderia ser mais completa se fosse integrada com os demais meios
de transporte urbano, principalmente os publicos, como metr6s e Onibus
(HILDERMEIER; VILLAREAL, 2014). Assim, poderia ampliar a solugédo ofertada,
uma vez que Ceschin (2013) aponta que os SPS podem ser entendidos como um
sistema integrado de produtos, de servicos e de stakeholders, referindo-se tanto ao
sistema de produtos e servicos entregue ao consumidor, quanto ao sistema de
atores que produzem e entregam este conjunto. Entende-se que o Autolib poderia
ampliar a rede de atores envolvidos.

Porém, atentando para o conceito de buqués, pode-se considerar que o
Autolib oferece um pacote completo pelo acesso ao valor de uso ao invés do valor
de troca, para um mercado especifico (MOATI; RANVIER; SURY, 2006), por ser um
conjunto coerente de produto e servi¢cos que ofertados juntos atendem as demandas
de mobilidade, visto como proposta de solugdo completa as situagbes de uso dos
consumidores (HUET; CHOPLIN, 2012).

Com relacdo a experiéncia, o servico da Autolib pode ser considerado

semelhante a maioria das ofertas de empresas de compartilhamento de carros, com
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alguns diferenciais e vantagens, como: poder usar o servico no mesmo dia em que é
feita a adeséo ao sistema, e pela funcionalidade de reserva antecipada de vagas de
estacionamento para a devolugéo do veiculo (ROE, 2017)

No entanto, ainda existem questdes que podem ser aprimoradas. A
experiéncia de uso na perspectiva da interface do sistema e a sequéncia de passos
até a efetiva utilizacdo do veiculo pode ndo ser tdo intuitiva para determinados
usuarios, além da propria questdo de reserva de vaga, que se ndo efetuada por
motivo de esquecimento ou pressa, pode trazer transtornos ao usuério (ROE, 2017).
Conforme aponta Liem (2015), as experiéncias construidas em torno do produto hoje
podem ser mais importantes do que o préprio produto, por isso a importancia de
projetar experiéncias completas e criar oportunidades de valor. Desta forma,
considera-se que o Autolib pode proporcionar experiéncias satisfatorias de uso, mas
algumas questdes poderiam ser aprimoradas para constituir experiéncias mais

completas.

4.1.1.3 Satisfacdo das necessidades

Considera-se que o Autolib apresenta potencial para satisfazer as
necessidades tanto funcionais quanto emocionais dos usuarios, ao oferecer uma
alternativa efetiva de locomocao dentro da cidade, aliada ao conforto, facilidade e
seguranca. Conforme apontam Vezzoli, Kohtala e Srinivasan (2014), o processo de
concepcao de design de SPS deve ampliar sua abordagem, ndo pensando somente
em questbes funcionais, mas em termos de satisfacdo, mudando o foco de um
produto para um sistema mais amplo que satisfaca uma demanda especifica.

Na pesquisa de Martin e Darpy (2014), verificou-se que 0s usuarios
entrevistados consideraram a experiéncia de uso do Autolib satisfatoria, e em alguns
casos até divertida, por ser uma proposta de experiéncia nova e diferente do uso de
um veiculo comum. Para contribuir na funcionalidade e atender as necessidades de
transporte, os carros sao equipados com GPS, computador de bordo, ar-
condicionado, porta-malas e permitem o uso de cadeiras especiais para criancas. E
por existirem estacdes proprias de retirada e devolugdo dos veiculos, autores como

Roe (2017) consideram que uma grande preocupacéo e transtorno dos motoristas
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em grandes cidades € amenizada, além do fato de o veiculo poder ser devolvido em
outra estacdo que nao a de retirada (BISIAUX, 2015). Assim, € uma proposta de
satisfacdo das necessidades de mobilidade e transporte pela oferta de servigos e
pelos produtos que apoiam e permitem este acesso (SALAZAR; LELAH;
BRISSAUD, 2015).

Além disso, Vervaeke e Calabrese (2015) consideram que o Bluecar do
Autolib atende aos cinco objetivos criticos apontados por Dreyfuss (1967), no
desenvolvimento do design de novos produtos: (i) utilidade; (i) aparéncia; (iii)
facilidade de manutencéo; (iv) baixo custo; (v) comunicacdo. No caso do Bluecar e
do sistema Autolib, o atendimento a esses objetivos criticos contribui para a
integragdo do produto com um servigo, constituindo um SPS que funcione
adequadamente e proporcionando valor agregado ao ciclo de vida do produto
(VERVAEKE; CALEBRESE, 2015), além de propor uma melhor satisfacdo das
necessidades funcionais e emocionais (DEMYTTENAERE, DEWIT, JACOBY, 2016).

Elementos como facil acesso, uso e direcdo, design funcional, eficiente e ao
mesmo tempo agradavel e a busca por solucbes menos dispendiosas, contribuem
para enfatizar o valor de uso e os efeitos uteis (GIDEL; HUET; BISIAUX, 2016;
HUET; CHOPLIN, 2012) de um sistema de car-sharing como o Autolib.

4.1.1.4 Redes heterogéneas de stakeholders (atores)

Em relacdo a rede de stakeholders, apesar de ser um grupo (Belloré) o
principal responsavel pelo desenvolvimento e implementagdo do Autolib, foi
necessaria a criacdo de parcerias e a interacao de diferentes atores, cada um com
competéncias, recursos e interesses (DIJK; ORSATO; KEMP, 2012). O proprio
historico do Autolib demostra que outras empresas declinaram a proposta de
investimentos, por considerar a ideia muito arriscada, e neste sentido, ndo estarem
dispostas a cooperar. A trajetdria que levou a esse sistema de compartilhamento de
carros elétricos foi o resultado de 20 anos de pesquisa e desenvolvimento e varias
aliancas entre empresas (VERVAEKE; CALEBRESE, 2015), contratando pessoas
com habilidades complementares de fora das empresas do grupo (TERRIEN et al.,
2016).
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Considerando especificamente a questdo de redes de solucdo-demanda, a
solucdo do Autolib surgiu pela interacdo entre diferentes atores e momentos: (i) o
sucesso do sistema de bike-sharing; (i) o desenvolvimento de baterias de LMP que
permitiu a introdug&o de uma tecnologia adequada; (iii) o envolvimento de diferentes
setores e empresas, que permitiu que solucdes adaptadas fossem geradas pelas
interacOes dentro da rede entre os diferentes atores, em um processo dinamico de
cooperacao, constituindo assim redes de solucdo-demanda. Assim, desde a
concepcao da ideia do Autolib, a verificacdo da viabilidade econémica possivel pelo
desenvolvimento de baterias eficientes para a demanda, a parceria com diferentes
produtores, seja para o design dos carros, sua producao, sistemas de bordo, pneus
e demais componentes, até a aceitacdo dos usuarios em aderir ao modelo, foi
possivel pela proposta de solu¢cdo em uma rede de demanda.

Além disso, o Autolib desencadeou padrbes inovadores de colaboracéo,
uma vez atores ja estabelecidos no mercado de automéveis (produtores e empresas
de locagdo) entraram em colaboragdo com administragdes municipais para
desenvolver novos modelos de negdcios em torno de carros compartilhados e
elétricos (HILDERMEIER; VILLAREAL, 2014). Isso relaciona-se com as ideias de
Vezzoli, Kohtala e Srinivasan (2014), ao consideraram os SPS como estratégias de
design com base em um modelo econémico focado na satisfacdo, na inovacdo da
interacdo entre stakeholders e apresentarem um potencial de ecoeficiéncia

intrinseco.

4.1.1.5 Desenvolvimento sustentavel

Por fim, com relacdo a categoria Desenvolvimento Sustentavel, considera-se
o modelo do Autolib alinhado aos principios sustentaveis da Economia da
Funcionalidade.

Em termos econbmicos, a proposta pode incentivar a geracdo de novos
empregos, principalmente pelas demandas de manutencgao, e conforme modelo se
expande para mais cidades, mais empregos locais podem ser gerados. Além disso,
em longo prazo pode contribuir no crescimento econdémico regional, por demandar

as competéncias de diferentes parceiros e assim contribuir na economia de
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determinada regido (DIJK; ORSATO; KEMP, 2012; TERRIEN et al.,, 2016;
VERVAEKE; CALEBRESE, 2015). Apesar de nao estar totalmente integrado com o
sistema de transporte urbano como um todo (HILDERMEIER; VILLAREAL, 2014), o
Autolib permitiu a criacdo de uma parceira publico-privada, trazendo beneficios para
as empresas privadas do grupo e também para a prefeitura de Paris (TERRIEN et
al., 2016; VERVAEKE; CALEBRESE, 2015).

Entende-se que o Autolib também é uma proposta que busca valorizar o
territério, ao procurar diminuir o impacto dos automoveis nas cidades, reduzindo o
namero de veiculos em circulacdo e a quantidade de area urbana destinada a
espacos de estacionamento. Segundo Drut (2015), o consumo coletivo € uma
caracteristica fundamental de um sistema de transporte eficiente, considerando que
a satisfacdo de necessidades individuais afeta as necessidades coletivas, por
guestdes como congestionamentos e disputas para 0 uso de espacos de
estacionamento (DRUT, 2015). Para tanto, o Autolib prop8e contribuir para um
melhor planejamento e utilizacdo do espaco urbano, além de adicionar uma outra
dimensdo a paisagem urbana, ao trabalhar com um design padronizado e proprio
para os carros e o mobiliario urbano (ROE, 2017).

Além disso, no ambito social, além de proporcionar mais oportunidades de
emprego para a populacdo local, a proposta do Autolib abrange a oportunidade de
acesso a um veiculo, pelo baixo custo, principalmente para o publico mais jovem,
que muitas ndo esta disposto a adquirir um veiculo, ndo sé pelo alto investimento
inicial, mas também por conta das manutencdes, gastos com combustivel e
estacionamento (HENLEY, 2014).

Em relacdo aos aspectos ambientais, Goedkoop et al. (1997), consideram
que sistemas de car-sharing podem trazer como efeitos positivos a reducdo da
guantidade de carros necessarios para atender as demandas de mobilidade, e pelo
aumento do uso do transporte publico, o que também implica na reducédo de areas
destinadas para estacionamentos, e na reducdo da quantidade de carros a serem
produzidos, mantidos e disponibilizados.

Assim, em termos ambientais, o Autolib se propde a contribuir na redugéo da
poluicdo atmosférica e emissdes de carbono, bem como da poluicdo sonora
presente em grandes metropoles, pela utilizacdo de veiculos movidos totalmente a
energia elétrica, e por isso muito mais silenciosos (AUTOLIB, 2017). Além disso, no

projeto, desenvolvimento e producdo dos Bluecars, foram consideradas questdes
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ambientais importantes, como: (i) a utilizacdo de materiais com menos riscos de
depredacdo e desgaste; (i) o aproveitamento da cor propria do metal; (iii)
desenvolvimento de componentes com maior durabilidade.

O Quadro 9 apresenta de forma sintetizada os elementos descritos
anteriormente, com base na relacdo das caracteristicas do Autolib, abordadas por
diferentes autores da literatura, com as categorias de analise de Redes de Solucéo-
Demanda da Economia da Funcionalidade, definidas no Capitulo 3 desta
dissertacgéao.
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Quadro 9 — Caracterizacdo do Autolib como uma experiéncia de rede de solu¢cdo-demanda da Economia da Funcionalidade

CATEGORIA DE
CONTEXTO

Rede de solugéo-
demanda na
Economia da

Funcionalidade

CATEGORIAS
DE ANALISE UNIDADES DE REGISTRO MODELO AUTOLIB
- O usuério é o proprietario temporario enquanto dirige o carro, mas a posse
Usuario ou Provedor . . .
permanente € da empresa que fornece o servi¢o (SPS orientado ao uso).
. Existéncia de funcionarios nas estacdes para fiscalizacéo e evitar que os
Propriedade . . .
. veiculos sejam depredados. Alguns casos de vandalismo. Em caso de
Efeitos de rebote . L.
acidente, o usuario deve pagar uma taxa, e se for recorrente (3x), sua conta
€ suspensa.
Modelo de SPS orientado ao uso: o servigo é oferecido ao usudrio por meio
- SPS e Buqués do Bluecar (produto), que fornece a funcao de satisfazer a demanda e
Solugdes . . :
necessidade de mobilidade na cidade.
completas

Experiéncia

Semelhante a ofertas de car-sharing, proposta de melhorar a experiéncia
nas cidades. Aspectos a serem aprimorados (interface e usabilidade).

Satisfacdo das
necessidades

Funcionais e Emocionais

F: Satisfazer necessidades de locomocéao e transporte.
E: Oferece conforto, facilidade, seguranca.

Valor de uso

Oferta da mobilidade como valor de uso.

Rede
Heterogéneas de
Stakeholders
(atores)

Provedores, empresas

Parceria entre diversos fornecedores: pneus, bateria, sistema de
monitoramento, projeto, produgéo, parceria publico-privada.

Cliente, usuéario

Qualquer pessoa com carteira de motorista, documento e cartdo de crédito.

Dispositivos

O proprio carro, sistema de monitoramento 24h, computador, GPS.

Cooperacdo, coproducao e interacédo

Desenvolvimento da oferta em conjunto com diferentes fornecedores, cada
um com competéncias e interesses proprios. Interacdo constante entre 0s
parceiros para aprimoramentos.

Desenvolvimento
Sustentavel

Desenvolvimento da
Economia Local

Geracao de novos empregos, parcerias com diversas empresas para
oferecer o servi¢o de forma completa. Crescimento econémico regional.

Valorizacdo do Territério e Aspectos
Sociais

Preocupagédo em reduzir os impactos causados por veiculos na cidade.
Proposta de complementar outros meios transporte, como bike-sharing
(Vélib), mas falta integracdo maior com outros meios, como metrds, énibus.

Aspectos ambientais

Proposta de reduzir a poluicdo atmosférica e sonora, reduzir emissdes de
carbono e consumo de combustivel. Componentes com maior durabilidade.

Fonte: Autoria préopria (2017).
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Deste modo, entende-se que o modelo do Autolib pode ser considerado uma
rede de solucdo-demanda da Economia da Funcionalidade, com base na relacéo
das suas caracteristicas com as categorias de analise definidas. Porém, observa-se
que alguns aspectos ndo atendem totalmente as proposicbes da Economia da
Funcionalidade, como néo ser integrado com o sistema de transporte urbano como
um todo, e ndo proporcionar uma experiéncia de uso totalmente satisfatéria. Estes
aspectos poderiam ser aprofundados ou melhor explorados, para contribuir na
melhor utilizacdo do Autolib como uma experiéncia de Economia da Funcionalidade.

A seguir sera realizada a relacdo do Autolib, tido como um uma rede de
solucdo-demanda da Economia da Funcionalidade, com as categorias de analise de

Design Emocional.

4.2 AVALIACAO DO AUTOLIB A PARTIR DAS CATEGORIAS DE DESIGN
EMOCIONAL

Para caracterizar a contribuicdo do papel do Design Emocional em uma rede
de solucdo-demanda da Economia da Funcionalidade, foi feita a comparacdo do
modelo do Autolib, validado na secdo anterior, com as categorias de andlise
definidas para o Design Emocional no Capitulo 3. A seguir apresentam-se as
correlacdes de acordo com as categorias, as quais sdo posteriormente sintetizadas

no Quadro 10, na pagina 141, e no infografico na pagina 142 (Figura 16).

4.2.1 Estratégias no Design de Produtos: Visceral, Comportamental e Reflexivo

Considerando a primeira categoria de analise definida, parte-se para a
avaliacdo das estratégias de design utilizadas na concepcdo do modelo Autolib,
baseando-se nos trés niveis de Design Emocional de Norman (2004).

O primeiro nivel, visceral, definido por Norman (2004) como a reacéo
emocional inicial, automatica e pré-consciente que se tem com um produto, € 0

momento em que a estética e os aspectos fisicos como cores e formas sdo levados
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em conta. Assim, no caso do Autolib, seu apelo visceral podera ser percebido em
um primeiro contato com o sistema, causando uma primeira resposta aos atributos
de design, que podem desenvolver o interesse em conhecer mais sobre aquele
produto e servico. O apelo visceral inicial pode se dar ndo apenas pelo design dos
carros, mas também dos demais suportes que apoiam a oferta, como as estacdes
de inscricdo e recarga, as quais foram projetadas para transmitir uma identidade
caracteristica do sistema e de facil identificacdo, ao utilizar uma linguagem
unificadora de design (ROE, 2017).

A preferéncia estética € uma questdo subjetiva, e as reacbes podem variar
de individuo para individuo, visto que as emocdes consistem de sentimentos
subjetivos (DESMET, 2003), e as pessoas apresentam diferencas individuais que
fazem parte da sua personalidade e preferéncias pessoais, 0 que torna cada pessoa
tnica (NORMAN, 2004). Neste sentido, apesar de existir uma padronizacdo de cor e
forma nos Bluecars, o nivel visceral independe desses fatores e ndo requer
variacdes de cor ou modelo, pois é visceral como preferéncia.

J4& o segundo nivel, do design comportamental, considera o uso e
experiéncia de uso de um artefato, contemplando a funcdo, a performance e a
usabilidade, sendo também uma reacdo em que a racionalidade € importante
(NORMAN, 2004). No caso do Autolib, se o0 modelo realmente cumprir sua funcéo
principal de atender a demanda de mobilidade do usuéario e proporcionar uma boa
experiéncia de uso, entdo cumpre seu papel no design comportamental.

Outros aspectos também séo importantes, considerando ndo apenas o0 uso
do produto em si, mas também o funcionamento de todo o Sistema Produto-Servico,
como: facilidade de adeséo a plataforma; facilidade de localizacao de estacées para
retirada e devolucéo; correto funcionamento do sistema de liberacdo e cobrancga;
correto funcionamento de aspectos técnicos como conectar e desconectar o cabo de
recarga da bateria, igni¢cdo e direcdo do carro. Além disso, o nivel comportamental
vai além da relacdo do usuario com o artefato central do car-sharing (nesse caso o
Bluecar) e envolve também os aspectos de funcionalidade associados aos demais
artefatos envolvidos que suportam a oferta, bem como o espectro de servicos do
sistema. Este nivel também se relaciona diretamente com a Economia da
Funcionalidade, pelo atendimento a uma funcéo especifica (STAHEL, 1997). Neste
sentido, é a experiéncia total do usuario no sistema que ir4 determinar sua

satisfacdo em termos de funcionalidade.
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O terceiro e ultimo nivel, segundo Norman (2004), corresponde a
consciéncia e aos niveis mais altos de sentimento, emocéo e cognicdo, resultando
em processos de compreensdo, raciocinio e memorias. Lida com a mensagem e o
significado que um produto pode evocar, por isso deve enfatizar as relagdes a longo
prazo e os sentimentos de satisfacdo ao usar um produto. Também se relaciona a
autoimagem de um individuo, em que este sente orgulho ou vergonha pelo uso de
um produto (NORMAN, 2004). Este nivel tem um grande impacto em modelos de
car-sharing como o Autolib. As novas propostas de solugbes da Economia da
Funcionalidade mostram como as atitudes dos consumidores estdo mudando,
passando a adquirir habitos mais conscientes de compra. Deste modo, pessoas com
uma preocupacao maior com o meio ambiente se sentem satisfeitas em utilizar
modelos mais limpos, justamente pelo significado sustentavel que evocam.

E interessante perceber também que o plblico mais jovem parece mais
desapegado da ideia de possuir um carro préoprio. Em muitos casos, a falta de
condi¢cBes para a aquisicdo de um veiculo, e os proprios custos altos demandados
ndo s6 com a compra, mas também com gastos de seguro, manutencoes,
estacionamento, sdo motivos que levam os jovens a aderir ao sistema de car-
sharing, preocupando-se mais em ter suas necessidades de mobilidade atendidas
do que com questbes de status. O publico mais velho, talvez ainda se apegue mais
ao carro proprio, por representar seguranca, e talvez por questdes culturais e visédo
mais tradicional. Apesar de o carro ainda ser considerado um simbolo de status,
com alto valor emocional, as propostas de car-sharing, por outro lado, oferecem
mais flexibilidade e facilidade, além da reducdo de gastos (GOEDKOOP et al.,
1997). O surgimento de modelos de economia compartihada e consumo
colaborativo podem ser explorados como oportunidades em favor da aceitacdo de
solugdes orientadas aos SPS, considerando ndo apenas os aspectos econémicos e
ambientais envolvidos, mas também enfatizando os elementos psicolégicos a longo
prazo (BUCLET, 2005). Assim, estas propostas comecam a ser percebidas como um
novo simbolo de status, em que a adesdo a modelos de SPS é relacionado a ideia
de modernidade e avanco, envolvendo também questdes de conscientizagéo.

Infere-se, portanto, que uma rede de solugdo-demanda na Economia da
Funcionalidade possivelmente deva enfatizar o nivel comportamental e reflexivo no
desenvolvimento de novos projetos. Apesar de o nivel visceral também ser

importante, possibilitando uma primeira resposta aos atributos de design, considera-
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se que no nivel comportamental e reflexivo o Design Emocional pode contribuir em
propor condicbes de experiéncias emocionalmente agradaveis e positivas, como
alternativa para preencher a falta de propriedade (DEMYTTENAERE; DEWIT,
JACOBY, 2016).

O vinculo positivo com um produto, que contribua para que o usuario cuide
bem do artefato mesmo este ndo sendo seu, ndo precisa necessariamente ser
criado pela posse, mas pode ser formado por meio de emocgdes positivas, memaorias
e significados especiais a nivel reflexivo (VEZZOLI; KOHTALA; SRINIVASAN, 2014).
Por isso é importante entender os objetivos do consumidor, ao considerar 0s
aspectos tanto funcionais quanto emocionais (BELTAGUI; CANDI; RIEDEL, 2012),
para assim projetar experiéncias melhores e efetivas nas redes de solugdo-demanda

da Economia da Funcionalidade.

4.2.2 Aspectos Emocionais, Psicologicos e Cognitivos

A segunda categoria de andlise considerou 0s aspectos emocionais,
psicolégicos e cognitivos, envolvendo as necessidades e desejos, a posse
psicoldgica, o comportamento de consumo e questdes de vinculo e apego.

Com relacdo as necessidades e desejos, apontados principalmente por
Norman (2004), considera-se que a principal necessidade de mobilidade é atendida
pelo Autolib, ao oferecer um servico completo. Ja o desejo de possuir um carro
proprio, por questdes de status, conforto e seguranca, ainda € algo presente e que
influencia as atitudes de compra dos consumidores. Porém, € um fato que varia de
acordo com a cultura, o pais (na Europa, de um modo geral, a populacdo ja se
apresenta mais desapegada da ideia de possuir um carro préprio) e também a faixa
etaria, uma vez que o publico jovem ja tem se mostrado mais flexivel e aberto a
novas propostas que nao dependem da posse.

O sentimento de posse no modelo Autolib se da no nivel de objetos
compartilhados da posse psicologica (BAXTER; AURISICCHIO; CHILDS, 2015),
similar a sistemas de transporte coletivo. Deste modo, 0s usuarios passam a cuidar
do veiculo, mesmo tendo a posse temporaria, pois entendem que outras pessoas

irdo precisar do mesmo veiculo, mas também porque o préprio usuario ira utilizar o
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sistema novamente, entdo é importante deixa-lo em boas condicdes. Além disso, por
ser um SPS orientado ao uso (TUKKER, 2004) o usuario € o proprietario temporario,
enquanto utiliza e dirige o veiculo.

Com relagdo ao comportamento de consumo (PETTERSEN; BOKS;
TUKKER, 2013), o Autolib € um modelo que propde mudancas no padrao atual. 1sso
€ perceptivel em especial no publico mais jovem, em geral mais aderente a
propostas de uso compartilhado e de Sistemas Produto-Servigo. Usuarios mais
jovens nao estdo mais tdo preocupados em ter um veiculo préprio, ndo somente por
conta do alto investimento inicial, mas também por optarem por opc¢Bes que
oferecam mais flexibilidade.

Considerando questdes de vinculo e apego (NORMAN, 2004), no modelo do
Autolib o vinculo néo precisa mais se dar pela posse definitiva do carro e pelo apego
fisico. Quando os usuarios desfrutam de uma experiéncia positiva, criam um vinculo
com o SPS e com a marca, e passam a utilizar o servico novamente, pois o vinculo
e apego remetem a momentos de prazer, satisfacdo e conforto, o0 que pode nao se
dar com o objeto, mas com os significados que representa para 0 USUArio.

Deste modo, o sentimento de estar emocionalmente ligado a um objeto faz
com gue o consumidor adie sua substituicdo e cuide melhor do objeto, por querer
preservar essa relacdo (DEMYTTENAERE; DEWIT; JACOBY, 2016). Percebe-se,
portanto, a importancia de agregar significados especiais aos novos modelos de
SPS e em redes de solucdo-demanda na Economia da Funcionalidade, incluindo no
seu design caracteristicas emocionais e nao puramente funcionais, além de
estimular interacdes recorrentes, para que 0 apego também esteja presente entre
um consumidor e um SPS. Ndo um apego no sentido de posse definitiva, mas um
apego no sentido de cuidar bem dos artefatos que fazem parte da oferta, para evitar

efeitos de rebote e permitir a disseminagéo de modelos de SPS.

4.2.3 Experiéncias

Na terceira categoria de analise, foram consideradas questbes das
experiéncias, com atencao para 0s aspectos emocionais e funcionais, 0s servicos e

o valor agregado.
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Pode-se considerar que o0 modelo do Autolib se propde a atender tanto os
aspectos funcionais quanto os aspectos emocionais de uma experiéncia. Em termos
funcionais, por satisfazer as necessidades de locomocéo e transporte dos usuérios,
oferecendo um servico completo. J& em termos emocionais, por ser uma alternativa
de promove facilidade, flexibilidade, praticidade, conforto e seguranca, conforme
estudos de Martin e Darpy (2014) baseados no método de Grounded Theory, em
que usuarios consideraram a experiéncia de uso satisfatoria e até divertida, em
alguns casos quase como se estivessem dirigindo um carro de brinquedo, ao
apontarem que o carro é do Autolib € menor, mais leve e mais silencioso do que um
veiculo comum.

Entende-se também que o Autolib consiste em um Sistema Produto-Servigo
orientado ao uso, com valor agregado (ZHOU; JI; JIAO, 2012) por ser uma oferta
qgue vai além da simples aquisicdo de um automovel. Ao oferecer a solucdo para o
abastecimento, prover locais para estacionamento, além de todo o sistema de
manutencgao e reparos, o Autolib consiste em uma solugéo mais completa e oferece
uma experiéncia diferenciada (BELTAGUI; CANDI; RIEDEL, 2012). Para tanto,
infere-se que em redes de solucdo-demanda na Economia da Funcionalidade, o
enfoque em experiéncia positivas e diferenciadas de uso pode proporcionar uma
melhor satisfacdo dos consumidores. Tais propostas podem explorar aspectos que
nao podem ser atendidos apenas pela aquisicdo de um artefato, para assim permitir
a criacao de conexdes psicoldgicas e emocionais com 0s consumidores que podem
resultar em experiéncias memoraveis e conduzir a fidelizacdo (BELTAGUI; CANDI;
RIEDEL, 2012).

Para projetar um servico que ofereca uma experiéncia diferenciada, tem-se
o foco no consumidor e como este percebe o valor oferecido por um servigo.
Considera-se que o modelo do Autolib apresenta alguns aspectos em termos de
usabilidade e experiéncia do usuario que podem ser aprimorados. As etapas do
processo de inscricdo e 0 acesso ao Bluecar precisam de mais atencéo a interacao
com os clientes, uma vez que este procedimento pode demandar muito tempo ou
pode ser um processo mais complexo para determinados usuarios (ROE, 2017).

Considera-se, no entanto, que se trata de um novo modelo, que propde uma
transicdo e adaptacdo. As pessoas estdo habituadas com o modelo de veiculos a
combustdo, para o qual ja existe um determinado processo aprendido para a sua

utilizacéo, enquanto o acesso ao carro elétrico ainda ndo € familiar e exige varios
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passos extras (ROE, 2017), uma vez os modelos de car-sharing com veiculos
elétricos sdo propostas recentes. E importante, entdo, entender quais sdo os
objetivos dos consumidores que permitem entender sua jornada ao consumirem um
servico (BELTAGUI; CANDI; RIEDEL, 2012), o que pode contribuir na projecao de

experiéncias melhores.

4.2.4 Design centrado no usuario

A Ultima categoria de andlise de Design Emocional considera o Design
centrado no usuério, relacionado aos aspectos de avaliacao e interesse do usuario
(appraisals e concerns) e a rede de stakeholders.

Considerando ndo apenas o ambito dos produtos, mas também das
experiéncias, para compreender as respostas emocionais a interagdo humano-
produto, é preciso entender as preocupac¢des dos usuarios, dado o contexto em que
ele ou ela interage com o produto. Alguns interesses S&o universais, como a
seguranca, enquanto outros sdo culturais e relativos ao contexto (DESMET;
HEKKERT, 2007). Ao utilizar um servi¢o, o usuario pode avaliar a experiéncia como
benéfica, resultando em emocdes positivas. Mas caso a experiéncia de uso tenha
sido prejudicial ou desagradavel, por entrar em conflito com os interesses (concerns)
do usuario, é possivel que sejam geradas emoc¢des negativas, as quais podem
tentar ser evitadas (DESMET; PORCELIJN; VAN DIJK, 2007).

Assim, com relagdo aos interesses (concern) e avaliagdo (appraisal) dos
usuarios no modelo do Autolib, ndo foi possivel levantar informacdes se existe a
inclusdo da participacdo do usuario no processo de desenvolvimento, ou pelo menos
nao é algo que foi enfatizado durante o seu desenvolvimento. Se o Autolib atender
bem aos interesses esperados pelo individuo, serd bem avaliado por este, o que
depende de como € a sua experiéncia de uso.

Para tanto, considera-se a importancia de desenvolver mais interacdes com
0S usuarios, ao propor alternativas de feedback que fornecam dados para entender
a avaliacdo e percepcdo do usuario, e assim desenvolver processos de constante
atualizacdo e implementacées que melhorem a experiéncia de uso. Isso pode

permitir também que em redes de solugdo-demanda da Economia da
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Funcionalidade, os designers sejam providos de mais informacfes para contribuir
como um dos tradutores em uma ou mais redes de pessoas (com diferentes niveis
de conhecimento, informagéo, habilidades e desejos), bem como de ideias,
artefatos, instrucdes, limites de custo, maquinario, projetos, prototipo.

Considerando a rede de stakeholders (PETTERSEN; BOKS; TUKKER,
2013), entende-se que modelo do Autolib é formado por diferentes empresas e
fornecedores, o0s quais trabalham em conjunto para complementar suas
competéncias e oferecer uma solugdo mais completa.

Entende-se, portanto, que o Autolib constitui um exemplo de solucdo de
Economia da Funcionalidade criada pela interacdo em rede entre os diferentes
atores envolvidos e interessados, em processos de cocriagdo e cooperacao dentro
da rede, uma vez que cada stakeholder trouxe sua contribuicdo de acordo com as
suas competéncias e habilidades. Neste aspecto, verifica-se a relevancia do
processo de traducdo, um dos conceitos da Teoria Ator-Rede, entre estes diferentes
atores. Mesmo que possam apresentar interesses diferentes, a traducdo contribui
para entender melhor as intengcbes de cada ator, e assim permitir que trabalhem de
forma conjunta para atingir o resultado esperado e que favoreca a todos.

A seguir apresenta-se o0 Quadro 10, desenvolvido para apresentar de forma
sintetizada esta avaliagdo do Autolib a partir das categorias de Design Emocional.
Em seguida elaborou-se um infogréafico (Figura 16), o qual encontra-se na pagina
142, para apresentar estas informacdes de forma mais visual e didatica.
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Quadro 10 - Sintese da avaliagdo do Autolib a partir das categorias de Design Emocional

CATEGORIA
DE

CATEGORIAS

DE ANALISE

UNIDADES DE
REGISTRO

MODELO AUTOLIB

CONTEXTO

Design
Emocional

Estratégias no

Design Visceral

Apelo visceral percebido no 1° contato, ndo sé pelo design dos carros, mas também dos demais suportes
da oferta. Identidade caracteristica, facil identificacdo, linguagem unificadora de design.

Atende a demanda de mobilidade (funcionalidade). Vai além da relagdo com o artefato central (Bluecar), e

Design de Design Comportamental . . . B .
Prodgu i0S 9 P envolve os aspectos de funcionalidade dos outros artefatos do sistema, além do espectro de servigos.
. . Usuérios com habitos mais conscientes. Sentimento de realiza¢do em utilizar um modelo mais limpo e que
Design Reflexivo o . . . . . N C
contribui para reduzir o namero de veiculos. Novo status, modernidade relacionada a conscientizacgao.
A necessidade de mobilidade ¢é atendida pelo Autolib. O desejo de possuir um carro, por questfes de
Necessidades e status, conforto e seguranca, ainda é algo presente e que influencia atitudes de compra. Mas varia de
Desejos acordo com a cultura, o pais (na Europa em geral pessoas parecem mais desapegadas da ideia de
ASDECHoS possuir carro proprio), faixa etaria (publico jovem mais flexivel e aberto a novas propostas).
p' . R Posse se da no nivel de objetos compartilhados, similar a sistemas de transporte coletivo. Cuidado porque
Emocionais, Posse Psicoldgica S ) . , . .
Psicologicos e outras pessoas irdo utilizar depois de mim, mas também porque eu vou precisar utilizar novamente.
o Autolib € um modelo que prop8e novo comportamento de consumo. Publico jovem em geral mais aderente
Cognitivos Comportamento de

Consumo

a esta proposta. N&o se preocupam tanto em ter um veiculo préprio, ndo querem investir tantos recursos,
querem mais flexibilidade.

Vinculo e apego

Vinculo ndo precisa mais se dar pela posse definitiva do carro e apego fisico.
Se os usuarios desfrutarem de experiéncia positiva, criam um vinculo com o servigo e a marca.

Experiéncias

Aspectos emocionais e
funcionais

F: Satisfazer necessidades de locomogéo e transporte.
E: Facilidade, flexibilidade, praticidade, conforto, seguranca.
Alguns aspectos a serem aprimorados: usabilidade e experiéncia do usuario.

Servigos

Venda de um servi¢o que tem o0 uso de um produto vinculado (SPS orientado ao uso).

Valor agregado

Oferta que vai além da simples aquisi¢cdo de um automoével. Autolib propde uma solugdo mais completa,
ao oferecer abastecimento, locais para estacionar, manutencao.

Design
centrado no
usuario

Avaliagéo e interesse
do usuéario (appraisals e
concerns)

Na&o foi possivel levantar informag8es se existe a incluséo da participagédo do usuario no processo de
desenvolvimento, ou pelo menos nédo € algo que foi enfatizado durante o seu desenvolvimento. Se o
Autolib atender bem aos interesses esperados pelo individuo, ser4 bem avaliado por este, o que depende
de como é a sua experiéncia de uso, além oferecer feedback e constantes implementagdes.

Redes de Stakeholders

Rede de parceiros que trabalham juntos para entregar a satisfagdo da demanda dos clientes.

Fonte: Autoria propria (2017).
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Figura 16 — Sintese da avaliagcdo do Autolib a partir das categorias de Design Emocional

Avaliacdo e interesse do usudrio (appraisals e concerns)
Nao foi possivel levantar informacées se existe a inclusao da participacao
do usudrio, ou pelo menos nao é algo que foi enfatizado durante o seu
desenvolvimento. Se o Autolib atender bem aos interesses esperados pelo
individuo, sera bem avaliado por este, o que depende de como é a sua
experiéncia de uso, além oferecer feedback e constantes implementacoes.

Redes de Stakeholders: +%

Rede de parceiros que trabalham .’
juntos para entregar a satisfacao da 1
demanda dos clientes.

Oferta que vai além da simples
aquisicao de um automaovel. Autolib
propde uma solucao mais completa, ao
oferecer abastecimento, locais para
estacionar, manutencao.

Venda de um servico / \

que tem o uso de um ! ,'

produto vinculado (SPS ‘\ ’
orientadoaouso). S~ .7 \

Aspectos Emocionais e Funcionais: ,- S

F: Satisfazer necessidades de locomocao e transporte. 7
E: Facilidade, flexibilidade, praticidade, conforto, !
seguranga. Alguns aspectos a serem aprimorados:
usabilidade e experiéncia do usuario. ~_

Fonte: Autoria prépria (2017).

P htasing ¥
4 ‘\ Apelo visceral no 1° contato, nao so
1 no design dos carros, mas também
! dos demais suportes da oferta.
L% . Identidade caracteristica, facil
r identificacdo, linguagem unificadora.

1

tal:

v Atende 4 demanda de mobilidade (funcionalidade).
! Vai além da relagao com o artefato central (Bluecar),
Es{ratégias , eenvolve aspectos de funcionalidade de outros

no Des‘ign de ~o__ -7 artefatos do sistema e o espectro de servicos.

Produtos

v Usudrios com habitos mais conscientes. Sentimento

! de realizacao em utilizar um modelo mais limpo e que
» contribui para reduzir o nimero de veiculos. Novo
status, modernidade relacionada a conscientizacao.

Necessidades e Desejos:

"\ Necessidade de mobilidade atendida pelo Autolib. Desejo de passuir um

4 ! 3 : ; :
| i V' carro, por status, conforto e seguranca ainda é algo que influencia
1 P gurang 809
1 \ , atitudes de compra, mas varia com a cultura, o pais (na Europa em geral
1 b + pessoas parecem mais desapegadas da ideia de possuir carro proprio),
: S faixa etdria (publico jovem mais flexivel e aberto a novas propostas).
1 Sy
~—
! g & '
R iy Aspectos \ Posse se da no nivel de objetos compartilhados,
4 Emocionais I similar a sistemas de transporte coletivo. Cuidado
\ _: teolot ! ,' porque outras pessoas irdo utilizar depois de mim,
il Psicologicos e .~ etambém porque eu vou precisar utilizar novamente.

\ Cognitivos

Vinculo e Apego: Se—--7 » S Autolib é 5

i utolib € um modelo que propde novo comportamento
Vinculo nao precisa mais se dar pela posse I 1 de consumo. Piblico jovem em geral mais aderente a
definitiva do carro e apego fisico. Se os \ ! esta proposta, pois ndo se preocupam tanto em ter um
usudrios desfrutarem de experiéncia positiva, A% 7 veiculo proprio, ndo querem investir tantos recursos,
criam um vinculo com o servico e a marca. it querem mais flexibilidade.
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Considera-se, portanto, com base nas relacdes desenvolvidas entre as
categorias de analise de Design Emocional e o modelo do Autolib, que o Design
Emocional pode proporcionar contribuicdes relevantes em redes de solugao-
demanda da Economia da Funcionalidade. Deste modo, conforme apresentado no
Quadro 10 e na Figura 16, essas contribuicdes sao de quatro naturezas distintas: (i)
Estratégias no Design de Produtos (niveis visceral, comportamental e reflexivo); (ii)
Aspectos emocionais, psicolégicos e cognitivos; (iii) Experiéncias; (iv) Design
centrado no usuario.

Deste modo, entende-se que a relacdo da Economia da Funcionalidade e
redes de solucdo-demanda com o0s conceitos do Design Emocional contribui para
um melhor entendimento sobre os elementos da percepg¢do de atores humanos
sobre a posse e 0 uso de artefatos, uma vez que permite identificar os aspectos
mais relevantes para um consumidor ao adquirir um produto, bem como a
possibilidade de transferir estes elementos da posse fisica definitiva para a
satisfacdo de uma experiéncia positiva e completa de uso, que também relacione-se
com o0s aspectos emocionais, em alguns casos de forma até mais duradoura
(memodria) do que um produto que tem seu tempo de vida limitado.

Considera-se também que as novas solu¢cdes com foco na Economia da
Funcionalidade podem ser criadas pela interacdo em rede entre os diferentes atores
(stakeholders) envolvidos. E neste sentido, é o processo de traducdo (TAR) que
facilita a cocriagdo e cooperacdo em redes de solucdo-demanda, em que o0s atores
procurar alinhar seus interesses para atingir o mesmo objetivo. Entende-se ainda
que o designer possui um papel relevante como tradutor neste cenario, ao
interpretar as necessidades dos usuarios e traduzi-las para que estejam presentes
em novas solucdes, alinhando também com as agbes de outros stakeholders
envolvidos, como fornecedores e produtores. Além disso, o designer também tem o
papel de trazer elementos do Design Emocional que possam contribuir na projecéo
de novas experiéncias completas, satisfatorias e positivas de uso.

A seguir sdo apresentadas as consideracdes finais desta pesquisa,
considerando o atendimento aos objetivos propostos, bem como as limitagbes

encontradas e as sugestdes para trabalhos futuros.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Neste Ultimo capitulo sdo apresentadas as consideracdes finais em relagédo
ao atendimento dos objetivos propostos para esta pesquisa. Apontam-se ainda as
principais limitacbes encontradas, além de sugestbes para futuros trabalhos que

envolvam a temaética.

5.1 ATENDIMENTO AOS OBJETIVOS DA PESQUISA

Para alcancar o objetivo geral proposto para esta pesquisa, foram definidos
seis objetivos especificos, apresentados no Capitulo 1 (Secéao 1.4 OBJETIVOS).

Os trés primeiros objetivos especificos, com a proposta de caracterizar
elementos do Design Emocional, da Economia da Funcionalidade e de redes de
solucdo-demanda, foram atingidos na Secdo 3, no item 3.3.6 Analise qualitativa.
Neste momento foi possivel definir categorias de andlise que caracterizassem
elementos de cada um dos trés conceitos-chave.

O quarto objetivo especifico, de correlacionar os elementos de redes de
solugdo-demanda com os de Economia da Funcionalidade, foi atingido na Secao 3,
item 3.3.7 Definicdo das Categorias de Analise Finais. Assim, foi possivel
correlacionar os elementos pela definicdo de categorias de analise que abrangeram
os dois conceitos.

O quinto objetivo especifico, com a proposta de definir critérios para
validagdo de uma experiéncia de rede de solugdo-demanda na Economia da
Funcionalidade, foi alcancado pela relacdo do Autolib com as categorias de analise
propostas, a qual foi desenvolvida no Capitulo 4 (Secdo 4.1 UMA EXPERIENCIA DE
REDE DE SOLUC}AO-DEMANDA NA ECONOMIA DA FUNCIONALIDADE). Assim,
foi possivel caracterizar o modelo de car-sharing em estudo como uma experiéncia
de rede de solugdo-demanda da Economia da Funcionalidade.

Por fim, alcancou-se o Ultimo objetivo especifico, de identificar o Design
Emocional em uma rede de solu¢cdo-demanda da Economia da Funcionalidade, pela

relacdo das categorias de analise de Design Emocional com o modelo Autolib, na
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qual foi possivel identificar em quais aspectos o Design Emocional esta presente ou
ausente.

Finalmente, atendendo ao objetivo geral proposto para esta pesquisa,
conclui-se que as contribuicbes do Design Emocional nas redes de solugdo de
demanda da Economia da Funcionalidade sdo de quatro naturezas distintas: (i)
Estratégias no Design de Produtos (niveis visceral, comportamental e reflexivo); (ii)
Aspectos emocionais, psicolégicos e cognitivos; (iii) Experiéncias; (iv) Design
centrado no usuario.

As trés estratégias de Design Emocional, a nivel visceral, comportamental e
reflexivo, devem ser consideradas no projeto de solu¢cbes de demanda da Economia
da Funcionalidade, pois contribuem para incorporar ndo apenas 0S aspectos
estéticos e funcionais, mas também emocionais dos usuarios. Apesar de o nivel
visceral também ser importante, possibilitando uma primeira resposta aos atributos
de design, considera-se que a nivel comportamental e reflexivo o Design Emocional
pode contribuir em propor condicfes de experiéncias emocionalmente agradaveis e
positivas, como alternativa para preencher a falta de propriedade.

Com relacdo aos aspectos emocionais, psicolégicos e cognitivos, o Design
Emocional pode contribuir na satisfacdo das necessidades e desejos, ao oferecer
uma proposta de posse psicolégica, e ndo necessariamente fisica. Além disso, a
posse tempordria e nao definitiva também pode resultar em uma maior flexibilidade
para 0s usuarios. As propostas da Economia da Funcionalidade prop6éem um novo
modelo de consumo, e o Design Emocional pode incentivar a mudanca de
comportamento dos consumidores ao enfatizar aspectos de flexibilidade, néo
precisar mais se preocupar com custos de manutencédo, descarte, além de propor a
reducdo de gastos periféricos (seguros, garantias).

O Design Emocional também apresenta seu papel pelo enfoque nas
experiéncias, em que as solu¢cbes de Economia da Funcionalidade oferecem
servicos completos que atendem as demandas. O enfoque em experiéncia positivas
e diferenciadas de uso pode proporcionar uma melhor satisfacdo dos consumidores,
ao oferecer um pacote completo de solu¢des, as quais 0 usuario nao encontraria ou
nao teria suas necessidades plenamente satisfeitas apenas adquirindo um produto.

Por fim, o Design Emocional contribui ainda para mostrar a importancia de
incluir o usuario nos processos de desenvolvimento de novas solucées em redes de

solugdo-demanda da Economia da Funcionalidade. Ao trabalhar com um Design
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centrado no usuario, os designers sao providos de mais informacfes para contribuir
como um dos tradutores na rede de stakeholders. Além disso, a existéncia de uma
rede bem estabelecida de parceiros, os quais trabalham em conjunto, contribui para
complementar suas competéncias e oferecer uma solugcdo mais completa em redes
de solucdo-demanda da Economia da Funcionalidade.

Assim, retomando as premissas iniciais, entende-se que 0s principios do
Design Emocional contribuem para um melhor entendimento sobre os elementos da
percepcao de atores humanos sobre a posse e/ou o0 uso de artefatos. E também,
considera-se que novas solu¢des com foco na Economia da Funcionalidade, como o
Autolib, séo criadas pela interacdo em rede entre os diferentes atores (stakeholders)
envolvidos, facilitados por meio da traducdo em processos de cocriacdo e
cooperacao, em redes de solugcdo-demanda.

Aponta-se que ainda que durante o desenvolvimento desta dissertacédo foi
possivel proposicdo do novo conceito de redes de solucdo-demanda, apontado
nesta pesquisa como um achado cientifico. Mesmo sem existir uma finalidade
especifica e ndo estar presente nos objetivos propostos, entende-se que a

proposicao deste conceito tem sua contribuicao e valor para pesquisas futuras.

5.2 LIMITACOES DA PESQUISA

Ao longo do desenvolvimento desta pesquisa, percebeu-se a utilizacao de
diferentes termos, por vezes similares ou proximos a ideia de Economia da
Funcionalidade, mas que muitas vezes ndo remetiam exatamente ao mesmo
conceito. Grande maioria dos trabalhos que abordam o tema estdo redigidos na
lingua francesa, o que foi em partes uma limitacdo da pesquisa. Isso também parece
indicar que talvez a ideia de Economia da Funcionalidade seja mais uma questéo
regional, explorada mais profundamente na Franca. No campo do Design e na
literatura anglo-saxénica, as expressdes Sistemas Produto-Servico e Economia de
Servigos sdo mais citadas, o que também se verificou pelas pesquisas nas bases de
dados.

Outra limitacéo foi a ndo validagdo da pesquisa com usuario, principalmente

por questdo do tempo para execucao de uma etapa de pesquisa de campo, a qual
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poderia contribuir para enriquecer os resultados e sua analise. Além disso, poderiam
ser utilizados métodos de natureza mais exploratéria, como pesquisa-acao,
etnografia ou Grounded Theory (Teoria Fundamentada em Dados), com a inclusao
de um protocolo de coleta de dados para garantir a validagéo interna e externa dos
dados.

Considera-se ainda que o campo do Design, e o préprio campo do Design
Emocional, poderiam ser mais aprofundados e explorados. Aliados a etapas de
validagdo com os usudrios, € possivel extrair mais elementos relevantes que devem
ser considerados no desenvolvimento de solu¢cdes em redes de demanda da

Economia da Funcionalidade.

5.3 SUGESTOES DE TRABALHOS FUTUROS

Trabalhos futuros envolvendo a temética poderiam enfatizar a importancia
da inclusdo do usuério em todo o processo de desenvolvimento de novas solucdes
de redes de demanda da Economia da Funcionalidade. Para isso, um aspecto
essencial € a validacdo com usuarios, por meio de pesquisas de campo que
permitam identificar sua experiéncia durante o uso de Sistemas Produto-Servico,
além de tentar identificar e avaliar as respostas e fatores emocionais.

Considera-se também, como uma sugestao de aperfeicoamento, a inclusédo
de procedimentos de validacao das codificacdes no método de analise de conteldo.
Para tanto, considera-se trabalhar com métodos que incluam um protocolo de
validacédo interna e externa dos dados obtidos, o que pode contribuir na qualidade da
analise, mostrando mais coeréncia e transparéncia.

Outra oportunidade esta em ampliar o ponto de vista e considerar, além do
Design Emocional, mais fatores relacionados ao Design centrado no usuario e
processos de Design Thinking, pois o campo do Design apresenta outras estratégias
e aspectos que também podem ser explorados, para contribuir ainda mais no
desenvolvimento e divulgacdo de solugbes que contribuam em favor de uma

Economia da Funcionalidade.
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etees an hmm’fﬁ :| Roberto; Akasaka, 2015 |Discrete-event simulation: “’T"E:’.d"e d"“’"“'"’ aos °"E.""E:' Compartaments | Teérico & Empirico 13 Artigo de periddico  |Mechatronics 1.871
N Fumiya; Shimomura, Service design; Customer evaluinda de uma orienfagio de . usudirio
product-service Yoshiki value; Service development “produto pura” para uma perspectiva
N de Sistema de Produtos e Servigos
(PS5
. Requisitos experimentais do cliente wwm
Custemer requirement s8o geralmente mais tacitos, latentes Engineering
management; Multisensory lexos. E = in the 21st
Chen, C. H.; Khao, L. N R _ " |® compl . Explora questoes Comportamento . . "

‘Consumer goods P.- Chen, N F. 2015 Expeneme: me design; | ralativas & exploragio da experidneia | yeudrio + Emacio Empirice 13 Capitulo de livro C-Enlury:l
User experience; User do usudrio na concepgio de bens de Foundations,
invohrement P— Development

% and
Analise a Fteratura relacionada com a
avaliagdo dos PSS para enfatizar
Doualle, Beniamin: semelhangas e diferengas entre

Investigating Sustainability, Medin .KhaI:I' ! product services systems métodos e ferramentas disponiveis.

Assessment Methods of EFDuch-er )(awet 2015 |(PSS): sustainability; life ‘O objetive & identificar as questies PS5 Tedrico 13 Artigo de periddice  |Procedia CIRP

Preduct-service Systems. L,afuresl: \l'alériel oycle assessment (LCA) su.bjanentes ao desel:\mh!iment? de

metodes de concepgdo sustentavel

no caso particular do PS5

Relata o estado da arte da pesguisa
Prod PS5 Design, relacionando esse

vaérds 3 lean uct Sassanelli, C.. Lean Product Service rocesso estratégico com as

Service Systems (PSS) o o4 6 Rossi System (LeanPSS); Lean bt e

design: State of the art, e G Lo 2005 |2V - e abordagens Lean Thinking PS5 Tedrico 12 Artigo de periddico | Procedia CIRP

portunities and M.; Terzi, 5.; Thinking; Product Service tipicamente aplicadas no
op Cavalieri, S. System [PSS)

challenges

desenvolvimento e fabricagdio de
produtos fradicionais
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Developing eco-

‘Conceptual framewark;

Eco-inovagao, sustentabilidade e
redes (network). Tipologia da rede de

N ) . Roscoe, Samusl; Sustainability; Supply chain N N . [ Journal of
"'"""‘"b:‘:":f"s"" ";E 392 |2 0 cins, Paul D.; 2016 |management: Supply suprimentos em rés estagios Redes Tedrico 12 Artigo de periddico | Cleaner 4080
by "m" ol PR Lamming. Richard C. networks; Eco-innovation Production
ne Industrial networks
Para ter sucesso, a abordagem
PS5 deve simultaneamente
considerar as expectativas dos
Em-flesinning Product P55; Environmental usuarios e os aspectos
Service System=by g\ ar, C.; Lelah, performances; User ambientais. Abordagens PSS + Funcional + Tedrico Artigo de Journal of
degrading functions o 2015 |satisfaction; Innovative bientai P _ . 12 e Cleaner 4959
= : . A; Brissaud, D. A . ambientals, economicas e Emuocional Empirico periodico .
whl.le m;{lrﬂalnlng user Eco—de_slgn, Functional inovadoras devemn ser Production
satisfaction analysis combinadas para adaptar os
produtos e servigos de uma forma
adequada
Propdem uma estrutura estratégica
De'velqlzmeni of a_ Product service systems: para a prototipagem de PS5,
Strategic Prototyping Tran, Tuananh: Park, P5S; Prototyping; Go- baseado em 3 aspectos:
Framework for Product N - 2015 " g- . |Aprmoramento da percepgao de PSS Tedrico & Empirico 10 Artigo de periddico  |Procedia CIRP
. . [Joon Young creation; Evaluation; Design -  w
Service Systems Using improvemant wvalor pelo consumidor; Avaliagtes
Co-creation Approach e antes do langamento; & Qualidade
do design
From pleasure in use to Apeg(f ;_)Essna-pmduhu a itens do \ntermafional
ation of vestuario, e o contexto de apego. rnationa
- — Person-product attachment. |Investiga os estagios do ciclo de vida Joumnal of
meaningful memories: A | sk, K. Pleasurable use: Product iBnci c ment Fashi
closer look at the nimakl, k.; 2013 | easurable use: Produ da roupa onde experiancias de uso emportamento Tedrico 10 Artign de periddico | ooon
sustainability of clothing Armstrong, C. satisfaction; Sustainable prazeroso e memdarias significativas usuario + Emogsce Design,

X N fashion Eencorajam o apego € a estender o Technology
via longevity and 4 Educatio
attachment tempo de uso an ucation

0 estado mental em que um

individuo reivindica um objeto

como o seu € chamado de
A logical affordance design; design propriedade psicologica. A

"s'wh‘f ogica o [BREER WL strategy; emotional propriedade psicolégica esta Comporta Artino Journal of
:'"7"5_ P a:_p"t'“"’ ' |Aurisicehio, M_; 2015 |attachment; object associada a motivos, rotas, Pk E“E"‘." Tedrico 8 '_'i:_ € Engineering 1.948
esigning objec Childs, P. R. N. attachment; psychological |affordances e resultados ligados | USUane + tmogao periodice Design

attachment ownership a0 apego. Esta pesquisa introduz

a apropriagdo psicologica no

contexto da concepgio de anexos

de objetos e identifica principios

Diferentes tendéncias cognitivas e
Prespect-thearstic Affective-cognitive decision  |;nfluéneias afetivas para os clientes

ina- ; neas Seivas pa IEEE

modeling of customer ] i making: cumulstive prospect (ngs niveis individual & de grupo, Transactions
aﬁeMnﬂlue Zheu, F.; Ji, Y. Jiao, 2014 theory [CF'.I'}._::-ushor_ner gerando fungdes de .densidade de Cn'm_purt,amerrl_n Empirico s Artigo de periédico |on Human- 1082
'decisions under R.J | preference; hierarchical probabilidade posterior dos usuario + Emogac Machine
uncertainty for user Bayesian model; user parametros para incorporar incerteza Systems
‘experience design experience (LX) design inerenta

A inclusao de teorias de design e
The role of design in the . B o emagdn indica que o futuro do design Joumal of
future of digital channels: | raker. Karla: Channelinnovation; Digital | ge canais digitais exige uma L ) . |Retailing and

.. Wrigley, Cara; 2015 |ch I; Strategy. Cush 40 mais profunda dos Tedrico: g Artigo de periodico

‘Conceptual insights and Rosemann. Michasl emotion omp 1580 mals P o Consumer
future research directions. ' clientes e precisa ir além dos Services

avangos tecnologicos

Este artigo considera um modelo de

leasing generalizado para o uso do
Low carbon mobility ©arro come um meio de conciliar
versus private car car.ien_:hnolngy: carbon melhor a busca de lucro por

. Caoffey, D, Thornley, emissions; growth and fabricantes d melhor . " e

‘ownership: Towards a p 2012 abncantes de caro com onas Tedrico 7 Artigo de periddice  |Local Economy

new business vision for
the automotive world?

employment; leasing;
profitability

ambientais, enquanto apoiando
geragdo de renda & emprego no
sefor de negocios de camo
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Switch the channel: using

Elaboragio de significados - ou
caracteristicas simbdlicas - durante o
processo de design de inovagbes

:IJHI_.IIE! oud: for ifioni Santamaria, Laura; E‘;Zﬁ:‘*h :‘.;nsumh;:;iun: s::::niavels W:E aumlla:‘?ar sau PS5 + Journal of
lesigning and posifioning ; " esign; Semiofics; £l mais amplo, escolhas que . " -
sustainable products and g:f.::_‘TRe;; Tracy 2018 Aesthetics; Consumer wfﬂ_ri:uem para nrhtam-esu‘ar 2a m"f:u":':m Tedrico 7 Arfigo de periddico gi;r::.m 4.950
‘services for mainstream y " behaviour; Well-being felicidade dos usuarios. Metodos de
‘audiences analise semidtica e cultural
representam um grande potencial
para apeiar o projeto
Centra-se na analise das Advances in
necessidades dos clientes e visa Praduction
propor uma metodologia para Managemen
apoiar as empresas na t Systems:
Understanding Pirola, F.;_P_ezzn‘lta, Prnducl-SEnfi_oE identificagio das necessidades o Innowvative
Customer Needs fo | G.; Andreini, D anqg |System; Service dos clientes, representando o PSS + Emogio Tedrico e 7 Capitulo de livro and
Engineer Product- Galmoazzi, C.; engineering; customer ponto de partida para a Empirico Knowledge-
Service Systems Sawvoia, A.; Pinto, R. needs; Persona model engenharia e | ou reengenharia da Based
oferta de PS5 e os respectivos :m—duetiun
anagemen
processes de entrega tin a Global{
- st
Customer co-creation; Procura esclarecer as metodologias
‘Co-creafion in complex Engineering design; para o Design crientado por valores !Jevelupm_en‘t
'supply chains: The Berioni, M_; Eres, H.; s014 Enterprise collaboration; (Value Driven Design - VDD). Tedrico s Capitulo de firo :P::rjom
benefits of a value driven |Scanlan, J. Systems design; Systems Mudanga do desenvolvimento de Game .
'design approach engineering; Value driven "produtos” para "solugdes” Changing
design; Value engineering - -
Estudar as necessidades emocionais
dos usuarios despertadas pelas
Emotional design method Emotional design; Human | variaveis de projeto
of product presented in |Guo, F.; Liu, W. L; interface elements; Kansei |mMultidimensionais do produto. O Joumnal of
multi-dimensicnal Liu, F. T Wang, H: | 2014 |Engineering; Key design artigo contribui para o design Design Emocional Empirico 8 Artigo de periddics | Engineering 1.046|
variables based on Kansei|Wang, T. B. variable; Mult-dimensional  |2mocional da interface de produtos Design
Enginesring variable; Optimisation baseada na Kansei Engineering
(KE). que pode ser usada para
projetar um produto que ecoa as
PR L
Visio geral do campo PSS.
Introduz o conceito, descreve
. L potenciais beneficios
Design for sustainability; |\, tontabilidade econémica,
Product-service system Functional Economy; ambiental e socio-ética), SpringerBrief
innovation: A promising N Prnduct*._'.enrlee system; principais impulsionadores e P55 + Economia da .. Artigo de s in Applied
Ceschin, F. 2014 |PSS barriers; PSS - - N N Teadrico [ i N
approach to benafite: PSS drivars: barreiras. o desafio £ Funcionalidade pericdico Sciences and
sustainability 5usia'n;hle develnpn;ent' compreender estratégias e Technology
N A * |caminhos de desenvolvimento
System innovation mais apropriados para favorecer a
introdugdo e expansio dos PSS
. . N Service-dominant logic; 5-0 :‘a:d;r;iazi:au:b:::’gﬁ :umrrei:::ol International
Service-dominant logic  |Vargo, Stephen L. 2017 |logic: Theory: Institutions; | pelos servigos. RelagBes entre PSS Tedrico 6 Artigo de periddico [20umal of 1333
2025 Lusch, Robert F. Ecosystem atores Research in
Marketing
N - Aborda quais valores de clisntes,
Sustanal:_rle Management Lindstrém, John; FI_Jr_Imal Products (FP}. relacionados & gestio sustentavel da
'of Operation for ) N Hill; management of - L
Functional Products: N.islson. feent; Falnda. operation; markefing; order- UEE'E""E_G de Produtos Funcionais, Produtos Funcionais - . -
Which Cus Values VI!'II": n, Damd_ R 2015 loser: order-winner; Product- sdo de interesse dura.rlte o5 +BSE Empirico 5 Arigo de periodice  |Procedia CIRF
are of Interest for R? nberg; Yinenpad, Service System (PSS); processos de marketing e vendas
Hakan das empresas de manufatura

Marketing and Sales?

sales; sustainable
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Propde 3 grupos de 28 critérios de

Development of a novel Product service system; pentuagio, como "passo a passo” Journal of
set of criteria to select Tran, Tuananh: Park, 2018 P55: PSS application: PSS |pars identificar a metodologia de PSS Tedrico @ Empirico 4 Artigo de periédico Computational
methodology for designing [Joon Young ‘design methodology projeto mais apropriada para o Design and
product service systems selection; design de PSS Enginzering
Quadro abrangente de cadeia de
abastecimento para o sistema de Proceedings of
Towards a new Product-service systems; pmduwmigo- 0 modelo de cadeia the Instifution
framework: Understanding | ¥u, Z. T.; Ming, X. G_; service supply chain; supply |de suprimentos para o sistema de of Mechanical
and managing the supply |Song, W_Y.; Li, M 2014 |chain mode;, service produtos-servigos & desenvalvido e P55 Tebrico e Empirico 4 Artigo de periodice  |Engineers Part
chain for produci-service |He, L. N Li, ¥. 2 providing; service-oriented  |elaborade na co-criagio de valor, B-Journal of
systems manufacturing gerenciamento de processas Engineering
funcionais e gerenciamento de Manufacture
processos
N Produtos Funcionais (FP) orientados
r;:cnéq::dgg:nn;ces para a sustentabilidade que )
towards Functional Customer values; Functional valorzam as empresas, q!ﬂ também .
Products: Which Lindstrém, John 2018 |Products (FF), products; |/0mEcem produtos e servigos. Pradutos Funcionais Tedrico 4 Artigo de periédico | Procedia CIRP
Sustainability-oriented semvices; sustainability omsl:.!er.am importante comunicar + PSS
Cusfomer Walues are of ao0s c!lemes quando oferscem ou
Interest? planejam oferecer PF
Descreve uma nova abordagem de
. . i caracterizagiio PSS que apdia o
Characterising product- ¥ip, Man Hang; Product-service system; processo de desenvalvimento do Technology in
service systems in the Phaal. Robert; 2015 |Healthcare: Characteristic; PSS no estigic inicial, envolvendo PS5 + ANT Empirico 2 Artigo de periadico Society
healthcare industry Probert, David R. Design Development miiitiplos atores/stakeholders (cita a
ANT)
Aspectos emocionais dos produtos
desempenham papel vital p/ decisdo
E:xtending the product Design tools: Emoficnal de COMPa, mas sdo frequentlemente Proceedings of the
specification with Michailidou, 1.; Von design: E,P‘_;n.eme design: negligenciados no desenvalvimento Comportamento . International
emotional aspects: Saucken, C.; 2013 Humar‘l behaviour in de n de pmdl.ltus - Destaca cama @ usa Usudrio + Emocs Tedrico 2 Artigo de evento Conference on
Introducing user Lindemann, U. Storytelin =4 |de histérias UX pode enriquecer = a0 Engineering Design,
experience stories 8 refargar a eriagdo de experiéncias ICED
que wao além do proprio produta
Rewvela a ambigiiidade da
How Functional ::::Jui:'ni:i: ‘;lea qunomia
Economy would be an Funcional através da discussio de 2014 International
Environmental Bisiaux, J.; Gidel, T.; Business Model; trés propostas: o ambiente & Economia da lce Conference on
Economy? Mode of ! ' '| 2014 |Environment; Functional o - . N Tedrico 2 Artigo de evento Engineering,
L Huet, F_; Millet, D consecutive 3 Economia Funcionalidade
endogenization of Economy N - N . - Technology and
- N N Funcional; Ambiente & necessario .
envirenmental issues in N . . Innovation
A a Economia Funcional, e a
Functional Economy Economia Funcional nio esta
correlacionada ao ambiente
Rivera, P. Julic Cesar: Analisar aspec_‘bus, ne{:e-s.sidades,
Immaterial Elements as Hemandis, O. sustainability; systemic; \-'alclrels. emogoes F desejos dos
Drivers of Sustainability in |Bemabé; Cordeiro, M.| 2015 [immaterial context; needs; |USUarios  consumidores como parte | Comportamento Tedrico 2 Artigo de periddico  |Procedia CIRP
Products and Services Sheila: Miranda, O. ‘emotions da DII'I:EI'\EBD Imaterial = sua usuario + Emog3o
Omar conexdao com a Sustentabilidade
Problemas encontrados na utiizagio
Gustomer: functional product |de Predutos Funcionais em sistemas
Introducing Funciional {FP); industrial product- de produgio. O obietivo de um
FI'-IrDcl ucc‘:ng F‘und :ﬁn:n senvice system (IPS2); Produto Funcional & fornecer uma Erodutos Funci R
uets in Fracu Lindstram, John 2018 |issues: management level: |fungio acs clisntes com um nivel rodutas Funcionas Empirico 2 Artigo de periédico | Procedia CIRP

Systems: Problems and
Issues Encountered

‘operational level, problem;
product-service system
(PS5); production system

especifico ou acordado de
disponiilidade ou produtividade. O
estudo centra-se no lado do cliente,
envolvende empresas de fabricagio

+ P35
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Generalized product;

Fornecer solugdes integradas de
produtos e / ou servigos fisicos &
uma fendéncia, e nova etapa para o

Service oriented product R o . ) design modular orientado a servigos. ) China
modular design method :;LHi Q.G YL | ogqg MF "“"l‘::t' "Es'ﬂ' :"':r:_“"" Possiveis diregies de pesquisa para PEI;S - DE?I’“ Tedrico 2 Artigo de periddico |Mechanical
and its prospects ! Servi y=iem. o projeto modular onientado a Engineering
mvice servigos, incluindo design
personalizado, design ecoldgico &
design mais inteligents
Identificar estrategias de design
de servigos para melhorar os
Seth_ng the stfge f{fr Beltagui, A.; Candi, :pslg_;n; _Expente_nee;; servigos orientados irps_u ltados, Tesri astico.d Journal of
service experience: M.; Riedel, J. C. K. 201 | Service innovation; aumertando a experiéncia PSS + Emogio eGrico e 2 igo de Service 9933
design strategies for H Service operations; emocional dos consumidores, Empirico periodico " ement
functional services ) Services management superando a variabilidade do g
cliegnte
Red — vae. Colab ZUTS T manoar
P - T Conference on
em rede inspirado em pesquisa Enagi .
Understanding ANT: boundaries: daTeoria Ator-Rede. Colaboragbes ngineering,
_ i . - Technology and
networked Henze. L- Mulder. 1- boundary objects; human- |em rede e a designagao de | ti ICE 2013
collaboration: Fields Sta T . "' 2015 |centred design; networked |[ferramentas para designers no PSS+ ANT Tedrico 2 Artigo de evento "':T;E'En’
and patches of ppers, F. <. collaboration; Product d imento do Sistema de :'"m wanal
interactions Service Networks Produto-Servigo ntemationa
Technology
Management
Propde uma nova abordagem para
desenvolver um modelo de
compartaments do usudrio para
User Behavior Model explicar como um usuario encontra o )
Based on Affordances uso ideal. preocupagies dos ,Ijmma:::al
-and Emotions: A Mew B usudries, significades de tarefas, Comportamento - . . - ouma
Approach for an Optimal Ha. T.:Lee, 5. 2015 affordances e respostas erncll::i_unais usuirio + Emogso Tearico & Empinco 2 Artigo de periodice  |Human- 1.260
Use Method in como compaonentes de interagio & Computer
Génci Interactio
Product-User Interactions explorands seqiiéncias de ractan
comportamento para uma meta ao
usar um produto pela primeira vez
ligagao entre sustentabilidade e valor
Manda, B. M. Krishna; para os stakeholders, as empresas
Value creation with life an . rishna _ .. |pedem incluir eunsider.a;::': de
_ Bosch, Henk; Sustainable value creation; L
yole assessment: an Karanam, Life cycle < nas decisdes
3 19 - N -
approac_h in contexiuaiize Sreepadaraj; Beers, Integrating envirenmental gerenciais ‘_E criar valor _sus.henta'.'el. . . . - Joumal of
the application of life cycle Heidi- Bosman 2016 sustainability; Business As oportunidades de criagao de valor Tedrico & Empirico 2 Artigo de periddice  |Cleaner 4 955
assessment n Chemies! | Harre: Rietveld. functions; Business incluem redugdo de custos, redugdo Praduction
companies to cre Eelco; Warrell, Emst; decisions; Systems topl  |® fiscos, diferenciagio de produtos
sustainable value Patel, Marfin K & novos produtos para atender
: ’ necessidades insatisfeitas
Avaliar as mudangas ambientais e
societais causadas pela transigéo do
A multidisciplinary method Functional economy; modelo de negdcios. Sucesso CIRP Journal
for sustainability . . Sociglogy of organization;  |depende de um clima de confianca e of
Allais, Romain; H tre os atores, b . . . - .
‘assessment of PSS: Gobert, Juiie 2018 |LCA; Intangible Cooperagao enire os S, Dem PSS Tedrico e Empirico 1 Artigo de periddico  |Manufacturing
‘Challenges and ' management; P33 come a mudanga de comporamesnto Soience and
developments. it methodology dos consumidores e a apropriagdo Technalogy

do projeto. Método multidisciplinar
para a avaliagdo da sustentabiidade
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Changing human
behavior through the

You, Z.; Hibino, H;

Awareness; feedback

Como os 5PS podem ser
projetados p/ mudar
"

design; human behavior;

ito h de uma

comp

perspectiva psicologica.

Comportamento

2013 IEEE-Tsinghua
International Design

Management

‘options and feedback Koyama, § 2014 option design: service H rtancia d | do desi usuirio + Emogio Tedrico 1 Artigo de evento Symposium: Design-
design of service e te ! mportancia de papel do designer Driven Business
systems System para mufiar o comportamento do Innovation, TIDMS
consumidor 2013 - Proceedings
PPS em mercados B2C. E provavel
‘Consuming use orientated Consumer culture theory; que FI consumo dé PSS \IE!'IhE 2
product service systems: | Catulli, M.; Cook, M.; Diffusion; Infant care surgir quando o valar funcional e L ) ., |foumalef
A consumer culture theory |Potter, S. M7 products; Froduct service slmbnl»c:_n & extraido pelos . [3e=2] Tedrico 1 Artigo de periodice Cleaner_ 4.858]
- N . consumidores e quande os PSS s3o0 Production
perspective systems: Sustainable futures N
promovidos a grupos de
i i 05
Importincia da emogio em PS5,
Designing emotion- Sta Patrick Case study; Design Propoe um modelo conceitual e
centred Product Service Kei'::,',l'etaher Bruce | 2015 process; Human factors; |estude de campo sobre PSS PSS + Emogio Tedrico e 1 Artigo de Design 2.070
Systems: The case of a : * Service design; System centrado na emogio Empirico periddico Studies )
cancer care facility design
Demonstra como consumidores
contribuem para o design do produto.
afributos e qualidades que os
consumideres demandam de
produtos e servigos, & as forgas People and
sociais e culturais a serem Products:
People and products: conscientes; Design e forma e como Comportamento G:I'ISI.II’I’\E-I
‘Consumer h_ehauiuran:l Kimmed, A. J. 2015 eles facilitam o uso do produto; usudrio + Emo;:én Tedrico 1 Capitulo de livro: Behavier and
product design Desenvolvimentos tecnologices e as Product
formas como mudaram a forma como Design
o5 consumidores interagem com os
produtos;eliminagde de produtos e
je: Tendénci
emergentes e futuras no
comportaments dos consumidores,
Metodologia que integre Design
Product-Service System iﬁ:;r,:;}'ozlazislz Thinking (DT} & Business Analytics
(PES) design: Using Ribeiro, Jose Luis Product-Service System;  [{BA) no desenho do PSS de forma a . .
Design Thinking and DuarIE'.Fe i 2018 |Design Thinking; Business  |gonstruir um PSS rentivel e P35 Tedrico 1 Artigo de periodico  |Procedia CIRF
Business Analytics to S ! Analytics; PSS Design duradouro
improve PSS Design Giuditta: Piral,
Fabiana
Transformagdo da rede de valores
ao longo do tempo implica o
Upgradabie PS5: desenvolvimento de novos caminhos
Fyir i i de desenvolvimento para os modelos
th:,:':;::h":w coneset E:.:;'ow!? . 217 |Upgradabilty; Sustsinable 4o nagacios para fac';ilar atransigo | g ol i 1 Artigo de periddi ‘:':ol:ml * 4.958)
: ) ninique; Bisiaux, consumption; PSS Tac ANSIE: amento igo de periadico aner 5
consumption/production | Justine de medelos econdmices atuais usuario Production
basad on upgradablility centrados em bens materiais para
modeles mais orientados ao servigo
Os designers sao responsaveis pelo Proceedings of the
papel social de seus produtes? Os 16th Internafional
Design for welk-being; Design|designers podem promaver o bem- Conference on
Why designers and theory; Open script design; estar dos usuarios e da sociedade? o Engineering and
philosophers should meet |Stam. L.; Eggink, W. | 2014 |Philosophy of Technology;  |Relagdo entre design e sociedade .- . Tedrico & Empirico 1 Artigo de evento Product Design
in school Science and Technology | Uma compreens3o mais profunda do | USUane + Emogse Education: Design
Studies significado cocial do design. Novas Education and Human
perspectivas de design que Technology Relations.
promavam o bem-estar humano. E and POE 2014
Propée um modelo para classificar
A note on adaptive functional sconomy; mobility; | 3= -'1_‘:"59‘3‘:5 relaciunadaf @ uma . [Journal of
function-based models: | Drut, M. 2015 |systems approach: vehicle- |fUNGa0 particular - a mabilidade Economia da Tedrico 0 Artigo de periddice | Economic 0.485
The case of maobiity sharing system Funcionalidade Issues




AUTORES

AND

PALAVRAS-CHAVES

RESUMO

CONCEITOS E
ALINHAMENTO C/
OBJETIVO

TEORICO ou

EMPIRICO

N° CITAGOES
(G. Scholar)

TIFO DE
PUBLICACAC

JOURNAL

168

FATOR DE

IMPACTO CONFERENCE

Andlise multidimensional
de requisitos funcionais e

Raffaela Leane Zenni

Innovation: Product
development; User
perception; User

Proposta de avaliagio de requisitos
funcicnais & emocionais do produto,
sob a perspectiva do usudario.

Comportamento

EmEH:iI:I-'IaiE para Tanure 2015 require ts: Functional Inovacs usuério + Emagdo Empirico o Tese de Doutorado
‘avaliagio de predutes na . N . g
N . requirements:; Emoticnal
perspectiva do usuario .
requirements
Explora de que forma a analise dos
Bistrd: Design estratégico;  |concems (disposigbes, padries que
‘Conecern profile e o Design para experiéncia; as pessoas trazem para o Pprocesso
desenvolvimento de . . Design para emogdo; Teeria |#mocianal scbre um determinado ) . -
Hirana, Clarissa . - PS5 + Des . . Dissertagio d
sistemna produto servigo B"axn Olivei 2015 |dos apprasails; Concemns estimulo) pede contribuir p/ o E N Ii'-l Tedrico & Empirico i} Iesl dzao =
em projetos de rmckmann Uliveira Strategic design: Experience |desenvolvimento de um SPS para maciana mesira
gastronomia design; Emetion design; estimular a experiéncia positiva entre
Appraisal theary os usuarios. Design estratégico,
Design para experiéncia, Design
Discuss3o sobre conceitos de Lecture Motes
sustentabilidade, inovagdo disnuptiva, im Computer
teoria do pensamento de sistemas & Science
Disruptive UX for Design for behavior change: |design para a mudanga de (including
sustainability radically Disruptive innovation; comportamento. Graus de sucesso Com to subseries
resolving user needs is Huang, T. 20168 |Sustainab . Sustainable na mudanca de comportamento dos .. - Tedrico o Artigo de periodico  |Lecture Motes
N - P, ng P usuario + Emogao 5 ;
good for business and desigin Systems thinking; usudrios p/ melhorar a qualidade do im Ardificial
‘environment User experience design ambiente e fortalecer as Inteligence
comunidades, economia and Lecture
compartihada Motes in
Bicinformatics)
Aborda os paradoxos entre
experimentar produtos e servigos
em uma base compartilhada
Experiencing Shared . ) . |versus possuir ou ter o privilégic
and Individual Li André 2015 ?pe_neneesci Owrler:;lfp, exclusivo de propriedade para Co PS:B*- Tedrico e o Artigo de Procedia
Ownership of Products | o e velrwoes a': products; consumi-los. Uma perspectiva de mportan Empirica periddico Manufacturing
and Services alue creation criagao de valor & dada sobre usuania
como explorar esse "uso" e
"propriedade" de experiéncias &
objetos na concepgio de produtos
Kansei & o comportamento de
consumo com base na experiéncia
. emacional e pesseal do consumidor. Proceedings of 2016
E:':':t':;:"’.: ::f Sha Shop Window Design: Tomando a preferéncia pessoal Com o International
X P Zhang. J. Z.; lees, 2018 |Engineering; Kansei come critério de decisdo de compra, . - - Tedrico & Empirico ] Artigo de evento Conference on
‘gln\.ﬂwl:f;\i'FS Kansei Vocabulary; EAVFS Mode |0 consumo perceptive visa refletir a usuario + Emogao Appiied System
esign Mode satisfagdo da psicologia, a realzagio Innovation {lcasi)
da personalidade =o prazer mental e
se concentra mais no “valor
Medelo de programa de eficiéncia
energética baseado em principios da
X . Energy efficiency program; | Economia da Funcionalidade. International
E::t'.m’“' ':““f'm_’:l ;ﬁ:’:‘ﬁ: Functional economy; Global |Resuitados flustram que um c g Journal of
o inence pf"'ﬁf."’ == M e E;“E" 2013 | buildings renavation: programa de rencvagio de energia . “_'""‘I'; :E Tadrico & Empirico ) Artigo de periddico | Energy.
a:i:leruye lency G;idafpcemer‘ - Monenergy benefits: Product |construido com principios de uneianaiida Environment
e . service system economia funcional nos permite and Economics
revelar e aumentar os beneficios
para os atores no setor de
0% usuarios ficam Bgados a
determinados produtos ou servigos.,
uma vez gue fransmitem um
::;J“:’::;:gp::i:td“ o Fandom; Product f;gnrli:.:adn'l?esﬁl._o amﬂuo ::E:::l?;:—fl orine
- investiga: 1) a relagdo entre os
attschment through Bae, J.; Kim, C. 2qqg |3ttachment; Product Latro fatores determinantes do Comportamento | o200 o Empirico 0 Artigo de evento Conference on
experience; User centered q usuario + Emogao N ) .
product fandem design apege e o fandem do produto; e 2) Engineering Design,
phenomenon quais caracteristicas do produto ICED

desempenham um papel no apego
ao produto




of trade related

AUTORES

ANO

PALAVRAS-CHAVES

RESUMO

Economia da Funcionalidade e
Economia Circular. Tipologia de

CONCEITOS E
ALINHAMENTO CJ
OBJETIVO

TEORICO ou

EMPIRICO

N° CITAGOES
{G. Scholar)

TIPO DE
PUBLICAGAO

JOURNAL

FATOR DE
IMPACTOD

CONFERENCE

sustainability strategies Circular economy; categorias de bens que descrevem Transportatio
on freight Dente, Sébastien M. F i ' a proximi fu | e espacial E iad Tedri Artigo d n Research
transportation: R.; Tawasszy, Lérant| 2017 |Logistics; Freight entre produtores e consumidores. F nonumlla'da; Eeorl'e.o N o I_a,:_ ® Part D:
Modelling framework AL transport modelling; Cenarios para o deslocamento de unciona o mpirico periodico Transport and
-and application for Sustainability; Proximity |bens de uma categoria para outra Environment
France e politicas de internalizagio p/
orientar sua realizagio
. R Crescimento da importancia da
Maodelisation dynamique Economia da Funcionalidade.
d:é;ycsten‘;es de cDutsd cal t Zes entre di sbcio-
( ! 'M." s"d;'e'“e = decoupling: of the ionais, bi & criagio . oy
r"’l"’—"'e' a on e Maorlat, C. 2018 |funcionality; sacial econamy; de valor precisam ser tratadas juntas | “.“"I'; ;E Tedrico & Empirico ] Artigo de periddico | Innovations
valeurs adapte a lessor patrimony economy: para que a fransigio ecoldgica seja uncionalida
de fecenomiz de la cooperation; account alcangada
fonctionnalite pour la oop! " ng
transition ecologique
Foca nas influéncias coletivas que
podem ser vistos para moldar a Motivating
~ mudanga. Explorando as dimensdes Change:
Suy::em ‘:,Elwrfrfr: subjacentes da mudanga de PSS + Sustainable
shal:na I:ffi:eha ) Vezzoh, C 2012 comportamente em termos de Compartamento Tedrico o Capitulo de livro Design and
chaliengs vigur consume, midia, inovagéo social e usuario Behaviour in
change sistemas urbanos, em diferentes the Built
disciplinas Environment
Examina como a disposigdo dos
consumidores para comprar &
influenciada por dois elementos ~ .
Iheeﬂae‘ldof nEW;"DduI:‘.l Lee. S Joh z is de design: forma e design :5“ F';lcu'rﬁc‘.
esign and innovation on |Lee, 5_; Johnson, Z. e O design da forma refere . - . . - ouma
South Korean consumer's |S. 2017 |In o Mew B ° 5:;.'3 . . Design Funcional Empirice o Artige de periadico Marketing and
willingness to buy " como tipico ou ndo-tipico. O design Logistics
da fungc refere-se a caracteristicas
do produto & & percebido como um
Relagdo psicoldgica entre
i e produto no o
The Influence of ) PSS e aborda a forma como uma
Ownership on the Demyttenaere Product-service systems; muda: na riedade PSS +
Sustainable Use of frenaens, sustainability rebound mucianga na propried . Artigo de i
- Klara; Dewit, lvo; 2016 . influencia a percepgao dos Comportamento Tedrico o g Procedia CIRP
Product-service - effects; ownership; N - P pericdico
N Jacoby, Alexis . consumidores. Conjunto de usuario
Systems - A Literature product design -
Revi caracteristicas que descreve o
eview sistema e as dimensdes de
propri
. Desenvolver um modelo tedrico .
Understau?dlnu s tuart . " - b nte para explicar os pes + ‘;enhmluﬁ'gmal
¢ ! Srmes, Shuartd- 2017 |PLS-PM; TRA; Car sharing; |resultados dos consumidores parao | G Tedrico & i 0 Artigo de peribdicn || O ooaing
o n: Testof a Mattsson, Jan N labarati s and Social
N ‘Consumer behavior [consuma colaboraiva usuario
thearetical model Change
Metodelogia cenfrada no usuario p/
PSS, que inclui praticas centradas no
Design methodalogy; usudrio para investigar as
User-centred approach for|,_ . - Product. ing: essidades do ios e PSS+ F ings of
product-service design || "Zz'_l E 2016 |User experience; User- prototipos viruais para eriar G Tedrico e i (] Artigo de evento International Design
using virtual mock-ups anlungo. k. centred design; Virtual simulagies viruais imersivas e usudrio Conference, DESIGN
product development interafivas capazes de simular os
compartamentos de servigo do
produto para a avaliagio da
iArindn A L
MNowvas perspectivas e conceitos
para o Design Emocional, além
dos assuntos materiais para as
Collaboration: respostas emocionais, 8th International
Some thoughts on post- o experiéncias, efeitos & Conference on
Dematerialization; P 5.
industrial society and Freire, K.; Damazio, 2012 N P t' t des sociais. & PSS + Design Tesri Artigo d nto Design and
the new roles of v.; Barros, R. . mc;:y: sobre a desmaterializagio do Emacional earico 10 de evel Emotion: Out of

Emotional Design

Services

Design, do consumo colaborativo
e do Design de Servigo.

Control -
Proceedings

169



170

APENDICE B — CORPUS FINAL DE REFERENCIAS SELECIONADAS PARA OS
TEMAS: ECONOMIA DA FUNCIONALIDADE, TEORIA ATOR-REDE E DESIGN
EMOCIONAL

ECONOMIA DA FUNCIONALIDADE

BAKKER, Conny et al.. Products that go round: exploring product life extension through
design. Journal Of Cleaner Production, [s.l.], v. 69, p.10-16, abr. 2014. Elsevier BV.

BELTAGUI, A.; CANDI, M.; RIEDEL, J. C. K. H. Setting the stage for service experience:
design strategies for functional services. Journal of Service Management, v. 27, n. 5, p.
751-772, 2016.

BEUREN, Fernanda Hansch; FERREIRA, Marcelo Gitirana Gomes; MIGUEL, Paulo A.
Cauchick. Product-service systems: a literature review on integrated products and
services. Journal Of Cleaner Production, [s.l.], v. 47, p.222-231, maio 2013. Elsevier BV.

BISIAUX, Justine. La transition vers I'innovation soutenable pour les entreprises
industrielles: une approche par les business models : application au domaine du
génie industriel. 2015. 267 f. Tese (Doutorado) - Curso de Ecole Doctorale N°71 Sciences
Pour L'ingénieur, Laboratoire Costech, UTC, Compiégne, 2015.

BISIAUX, J. et al.. How Functional Economy would be an Environmental Economy? Mode of
endogenization of environmental issues in Functional Economy. In: TERZI, S.;KATZY, B., et
al. (Ed.). 2014 International Ice Conference on Engineering, Technology and
Innovation, 2014.(Int. ICE Conference on Engineering Technology and Innovation).

BITNER, Mary Jo; OSTROM, Amy L.; MORGAN, Felicia N.. Service Blueprinting: A Practical
Technique for Service Innovation. California Management Review, [s.l], v. 50, n. 3, p.66-
94, abr. 2007. SAGE Publications.

BOUGHNIM, Nabil; YANNOU, Bernard. Vers une économie des fonctionnalités: changer nos
rapports avec le produit pour des économies d'échelle et des nouvelles logiques de
responsabilités. Ingénierie de la conception et cycle de vie du produit, Traité IC2
Ingénierie de la Conception, Hermes Science Publications, pp.350-375, 2006.

BUCLET, Nicolas. Concevoir une nouvelle relation a la consommation: I'économie de
fonctionnalité. Annales des mines-Responsabilité et environnement, Eska, p.57-66, 2005.

CESCHIN, Fabrizio. Critical factors for implementing and diffusing sustainable product-
Service systems: insights from innovation studies and companies' experiences. Journal Of
Cleaner Production, [s.l.], v. 45, p.74-88, abr. 2013. Elsevier BV.

COOK, M.. Fluid transitions to more sustainable product service systems. Environmental
Innovation And Societal Transitions, [s.l.], v. 12, p.1-13, set. 2014. Elsevier BV.

COSTA, Humberto; SANTOS, Aguinaldo dos. Proposi¢do de um Protocolo para Avaliagdo da
Estética no Design para Servigos. In: 12¢ Congresso Brasileiro de Pesquisa e Desenvolvimento em
Design, 2016, Belo Horizonte. Blucher Design Proceedings. Sdo Paulo: Editora Blucher, 2016. v. 2.
p- 1091-1104.

DEMYTTENAERE, K.; DEWIT, I.; JACOBY, A. The Influence of Ownership on the
Sustainable Use of Product-service Systems - A Literature Review. Procedia CIRP, v. 47, p.
180-185, // 2016.

DIJK, Marc; ORSATO, Renato J.; KEMP, René. The emergence of an electric mobility
trajectory. Energy Policy, v. 52, p. 135-145, 2013.

DRUT, Marion. A Note on Adaptive Function-Based Models: The Case of Mobility. Journal
Of Economic Issues, [s.l.], v. 49, n. 4, p.1124-1133, 2 out. 2015. Informa UK Limited.

GIDEL, Thierry; HUET, Frédéric; BISIAUX, Justine. Functional analysis and functional
economy: close and yet so far?. In: VENTURA, Anne (Org.). Challenges of functionality for
Eco-Design, Crossed visions of functionality from various disciplines. Paris: Presses
Des Mines, 2016. p. 39-48.




171

ECONOMIA DA FUNCIONALIDADE

GOEDKOOP, Mark J.; VAN HALEN, Cees J.G.; TE RIELE, Harry R.M.; ROMMENS, Peter
J.M. Product Service Systems, ecological and economic basics. Report No. 1999/36,
submitted for Dutch Ministries of Environment (VROM) and Economic Affairs (EZ), 1999

HILDERMEIER, Julia; VILLAREAL, Axel. Two ways of defining sustainable mobility: Autolib’
and BeMobility. Journal of Environmental Policy and Planning, v. 16, n. 3, p. 321-336,
2014.

HUET, Frédéric; CHOPLIN, Hugues. L'economie de fonctionnalite comme economie de
« cooperaction » : le cas du developpement de logiciels. Projectics / Proyéctica /
Projectique, [s.l.], v. 11, n. 2, p.111-122, 2012. CAIRN.

JOHANSSON, Allan; KISCH, Peter; MIRATA, Murat. Distributed economies: a new engine
for innovation. Journal Of Cleaner Production, [s.l.], Elsevier BV, v. 13, p.971-979, 2005.

KOTNAROVSKY, G. et al. Functional economy: Pertinence of principles for an energy
efficiency program. International Journal of Energy, Environment and Economics, v. 21,
n. 4, p. 303-322, 2013.

LIEM, A. Experiencing Shared and Individual Ownership of Products and Services.
Procedia Manufacturing, v. 3, p. 2087-2094, // 2015.

LILLEY, Debra. Design for sustainable behaviour: strategies and perceptions. Design
Studies, 30 (6), p. 704-720. 2009.

LINDSTROM, John. When Moving from Products and Services towards Functional
Products: Which Sustainability-oriented Customer Values are of Interest?. Procedia
Cirp, [s.l.], v. 48, p.16-21, 2016. Elsevier BV.

LIU, Xuan. The role of public-private partnerships for functional economy in urban mobility:
findings from four case studies through osterwalder canvas analysis. Business Models:
Exploring a changing view on organizing value creation. Conference proceedings.
Toulouse Business School, p.30-32, 2016.

MARTIN, Adéle; DARPY, Denis. Design and Identities: the Case of Carsharing. 19th DMI:
Academic Designh Management Conference, London, UK, p.1-16, 2014.

MOATI, P., CORCOS, A. (2005). Des marchés transactionnels aux marchés relationnels :
Une approche théorique pour repenser I'impact des politiques de rétention de clientéle,
Cahier De Rercherche du Crédoc , n° 220, Novembre 2005.

MOATI, Philippe; RANVIER, Martial; SURY, Rodolphe. Des bouquets pour répondre
globalement aux besoins des clients: éléments pour I'analyse économique d'une nouvelle
forme d'organisation des marchés dans le régime post-fordien. Paris: Credoc, 2006. 136 p.

MOATI, Philippe. Cette crise est aussi celle de la consommation. Les Temps
Modernes, [s.l.], v. 655, n. 4, p.145-169, 2009. CAIRN.

MONT, Oksana. Clarifying the Concept of Product Service-Systems. Journal Of Cleaner
Production, [s.l.], Elsevier BV, v. 10, p.237-245, jan. 2002.

PARK, Yongtae; GEUM, Youngjung; LEE, Hakyeon. Toward integration of products and
services: Taxonomy and typology. Journal Of Engineering And Technology
Management, [s.l.], v. 29, n. 4, p.528-545, out. 2012. Elsevier BV.

PIROLA, Fabiana et al. Understanding Customer Needs to Engineer Product-Service
Systems. Ifip Advances In Information And Communication Technology, [s.l.], p.683-
690, 2014. Springer Berlin Heidelberg.

ROE, Jae-seung. Exploring an ideal car club design from a user’s perspective. 2017.
320 f. Tese (Doutorado em Filosofia) - Royal College of Art, Londres, 2017.

SALAZAR, C.; LELAH, A.; BRISSAUD, D.. Eco-designing Product Service Systems by
degrading functions while maintaining user satisfaction. Journal Of Cleaner
Production, [s.l.], v. 87, p.452-462, jan. 2015. Elsevier BV.

SCHNEIDER, Francois. L’effet rebond. L’ecologiste, [s.l.], v. 4, n. 3, p.45-48, out. 2003.




172

ECONOMIA DA FUNCIONALIDADE

STACEY, P. K.; TETHER, B. S. Designing emotion-centred Product Service Systems: The
case of a cancer care facility. Design Studies, v. 40, p. 85-118, 9// 2015.

STAHEL, Walter R. The functional economy: cultural and organizational change. In:
Richards (Ed.), The Industrial Green Game. National Academy Press, Washington, 1997.

TERRIEN, Carla et al. Good practices for advancing urban mobility innovation: A case study
of one-way carsharing. Research in Transportation Business & Management, v. 20, p.
20-32, 2016.

TERTRE C. du, Economie de la fonctionnalité, développement durable et innovations
institutionnelles, in Heurgon E., Landrieu J. (dir.), L’économie des services pour un
développement durable, Paris, L’'Harmattan, collection Prospective, essais et recherche,
p.241-255. 2011.

TRAN, Tuan A.; PARK, Joon Y.. Development of integrated design methodology for various
types of product — service systems. Journal Of Computational Design And
Engineering, [s.l.], v. 1, n. 1, p.37-47, jan. 2014. Elsevier BV.

TUKKER, Arnold. Eight types of product—service system: eight ways to sustainability?
Experiences from SusProNet. Business Strategy And The Environment, [s.l.], v. 13, n. 4,
p.246-260, jul. 2004. Wiley-Blackwell.

VAILEANU PAUN, Ingrid. Vers une territorialisation de la valeur des entreprises : les
apports de I'economie de la fonctionnalite. Travail, Capital et Savoir dans la
mondialisation, Grenoble, France. Mar 2011.

VAN OSTAEYEN, Joris et al. A refined typology of product—service systems based on
functional hierarchy modeling. Journal Of Cleaner Production, [s.l.], v. 51, p.261-276, jul.
2013. Elsevier BV.

VASQUES, Rosana Aparecida. Design, posse e uso compartilhado: reflexdes e
praticas. 2015. 330 f. Tese (Doutorado em Arquitetura e Urbanismo) — Faculdade de
Arquitetura e Urbanismo da Universidade de Sao Paulo, Sdo Paulo, 2015. Universidade de
S&o Paulo, 2015.

VERVAEKE, Monique; CALABRESE, Giuseppe. Prospective design in the automotive
sector and the trajectory of the Bluecar project: An electric car sharing system. International
Journal of Vehicle Design, v. 68, n. 4, p. 245-264, 2015.

VEZZOLI, Carlo; KOHTALA, Cindy; SRINIVASAN, Amrit. Product-Service System Design
for Sustainability. Sheffield: Green Leaf Publishing, 2014. 502 p.

VEZZOLI, Carlo et al. New design challenges to widely implement ‘Sustainable Product—
Service Systems’. Journal Of Cleaner Production, [s.l.], v. 97, p.1-12, jun. 2015. Elsevier
BV.

XU, Z. et al. Towards a new framework: Understanding and managing the supply chain for
product-service systems. Proceedings Of The Institution Of Mechanical Engineers, Part
B: Journal of Engineering Manufacture, [s.l.], v. 228, n. 12, p.1642-1652, 4 mar. 2014.
SAGE Publications.

YIP, Man Hang; PHAAL, Robert; PROBERT, David R.. Characterising product-service
systems in the healthcare industry. Technology In Society, [s.l.], v. 43, p.129-143, nov.
2015.

YOU, Z.; HIBINO, H.; KOYAMA, S. Changing human behavior through the options and
feedback design of service systems. 2013 IEEE-Tsinghua International Design
Management Symposium: Design-Driven Business Innovation, TIDMS 2013 -
Proceedings, 2014. p.331-337.

ZACAR, Claudia Regina Hasegawa. Design e flexibilidade: Estratégias para o
gerenciamento da obsolescéncia de telefones celulares. 2010. 183 f. Dissertacdo
(Mestrado em Design) — Programa de Pés-Graduacdo em Design, Universidade Federal do
Paran4, Curitiba, 2010.




TEMA

CALLON, Michel. Some elements of a sociology of translation: domestication of the

173

REFERENCIA

scallops and the fishermen of St Brieuc Bay. In: LAW, John. Power, action and belief: a

new sociology of knowledge? London: Routledge, 1986a, p.196-223.

CALLON, Michel. The sociology of an Actor-Network: The case of the electric vehicle. In:
CALLON, Michel; RIP, Arie; LAW, John (Eds.). Mapping the dynamics of science and
technology. London: Macmillan Press, 1986b, p. 19-34.

CALLON, Michel. Actor-Network Theory—The Market Test. The Sociological
Review, [s.l.], v. 47, n. 1, p.181-195, maio 1999. SAGE Publications.

FALLAN, Kjetil. Architecture in action: Traveling with actor-network theory in the land of
architectural research. Architectural Theory Review, [s.l.], v. 13, n. 1, p.80-96, abr.
2008. Informa UK Limited.

FLORICEL, Serghei et al. Extending project management research: Insights from social
theories. International Journal Of Project Management, [s.l.], v. 32, n. 7, p.1091-1107,
out. 2014. Elsevier BV.

HENZE, Lilian; MULDER, Ingrid; STAPPERS, Pieter Jan. Understanding networked
collaboration: Fields and patches of interactions. 2013 International Conference On
Engineering, Technology And Innovation (ice) & leee International Technology

Management Conference, [s.l.], p.1-8, jun. 2013. IEEE.

LATOUR, Bruno. On technical mediation. Common Knowledge, v. 3, n. 2, p. 29-64,
1994.

REDES DE SOLUCAO-DEMANDA (TEORIA ATOR-REDE)

LATOUR, Bruno. On recalling ANT. In: LAW, John, HASSARD, John. Actor network
theory: and after. Oxford: Blackwell, 1999a, p.15-25.1999

LATOUR, Bruno. Reassembling the Social: An Introduction to Actor-Network-Theory.
Oxford: Oxford University Press, 2005.

LATOUR, Bruno. Como terminar uma tese de sociologia. Cadernos de campo, Sao
Paulo, n. 14/15, 2006, p. 339-352

LAW, John. Notes on the theory of the actor-network: ordering, strategy and

heterogeneity. Systems Practices, n° 5, 1992, p. 379-393.




174

DESIGN EMOCIONAL

BAXTER, Weston L.; AURISICCHIO, Marco; CHILDS, Peter R. N.. A psychological
ownership approach to designing object attachment. Journal Of Engineering
Design, London, v. 26, n. 4-6, p.140-156, maio 2015.

BELTAGUI, Ahmad; CANDI, Marina; RIEDEL, Johann C.k.h.. Design in the Experience
Economy: Using Emotional Design for Service Innovation. Advances In International
Marketing, [s.l.], p.111-135, jan. 2012. Emerald Group Publishing Limited.

CHAPMAN, Jonathan. Emotionally Durable Design: Sustaining relationships between
users and domestic electronic products. 2008. 162 f. Tese (Doutorado) - Curso de School
Of Architecture And Design, Faculty Of Arts, University Of Brighton, Brighton, 2008.

CHAPMAN, Jonathan. Design for (Emotional) Durability. Design Issues, [s.l.], v. 25, n. 4,
p.29-35, out. 2009. MIT Press - Journals.

CHO, Eun Ji. Designing for sociability: a relational aesthetic approach to service
encounter. Proceedings of the 6th International Conference on Designing
Pleasurable Products and Interfaces. Newcastle upon Tyne, United Kingdom: ACM: 21-
30 p. 2013.

DESMET, Pieter. Measuring Emotion: Development and Application of an Instrument to
Measure Emotional Responses to Products. Funology, [s.l.], p.111-123, 2003. Springer
Netherlands.

DESMET, Pieter; HEKKERT, Paul. Framework of product experience. International
Journal of Design, v.1, n.1, p. 57-66. 2007.

DESMET, P. M. A.; PORCELIJN, R.; VAN DIJK, M. B. Emotional Design; Application of a
Research-Based Design Approach. Knowledge, Technology & Policy, [s.l], v. 20, n. 3,
p.141-155, 11 set. 2007. Springer Nature.

EDBRING, Emma Gullstrand; LEHNER, Matthias; MONT, Oksana. Exploring consumer
attitudes to alternative models of consumption: motivations and barriers. Journal Of
Cleaner Production, [s.l], v. 123, p.5-15, jun. 2016. Elsevier BV.

HEKKERT, Paul. Design aesthetics: Principles of pleasure in product design.
Psychology Science, 48, 157-172. 2006.

MORITZ, Stefan. Service Design: Practical access to an evolving field. K6In International
School Of Design, University Of Applied Sciences, Cologne, 2005.

NORMAN, Donald A. Emotional design: why we love (or hate) everyday things. New
York: Basic Books, 2004, 257 p. ISBN 0465051367.

PETTERSEN, Ida Nilstad; BOKS, Casper; TUKKER, Arnold. Framing the role of design in
transformation of consumption practices: beyond the designer-product-user

triad. International Journal Of Technology Management, [s.l.], v. 63, n. 1/2, p.70-103,
2013. Inderscience Publishers.

TONETTO, Leandro; COSTA, Filipe da. Design Emocional: conceitos, abordagens e
perspectivas de pesquisa. Strategic Design Research Journal, [s.l.], v. 4, n. 3, p.132-
140, 31 dez. 2011. UNISINOS - Universidade do Vale do Rio Dos Sinos.

ZHOU, Feng; JI, Yangjian; JIAO, Roger Jianxin. Affective and cognitive design for mass
personalization: status and prospect. Journal Of Intelligent Manufacturing, [s.l.], v. 24,
n. 5, p.1047-1069, 26 jun. 2012. Springer Nature.




175

APENDICE C — LEVANTAMENTO QUANTITATIVO DAS REFERENCIAS DE
ECONOMIA DA FUNCIONALIDADE

REFERENCIA

PALAVRAS + USADAS

FREQUENCIA

TRECHOS DO TEXTO (UNIDADES DE CONTEXTO)

BAKKER, Conny et al. Products
that go round: exploring product life
extension through design. Joumal

Of Cleaner Production, [s1], v.
B9, p.10-16, abr 2014 Elsevier BY

Product

26

p.1 Designers however lack expertise to design for produect life
extension (through longer preduet life, refurbishment,
remanufacturing) and preduct recycling

Life

p.1 The paper explores a range of product life extension strategies
and concludes that tailored approaches are needed. Cne aof the main

research challengesis to determine when to apply which product life
extension strategy

Design

p.1 Matenal efficiency, designing products with less material, is dealt
with in most design projects as it brings down costs and is

considered good business practice.

Extension

p.2 According to Stahel (1998: p 28), the key to product life extension
"lies in the transformation of the actual linear productionfocused
industrial economy into a utilization-focused service econommy operating
in loops".

BELTAGUI, A.; CANDI, M.
RIEDEL, J. C. K. H. Setting the
stage for service experience:
design strategies for functional
services. Journal of Service
Management, v. 27 n 5 p. 751-
772, 2016

Service

235

n.3 Services have been reconceived as theater (Grove et al., 1982)
and firms as using "services as the stage, and goods as props, to
engage individual customers in a way that creates a memarable event”
(Pine and Gilmore, 1988 p. 98). Memorable experiences create
emotional honds that lead to customer loyalty and improved business
performance (Brakus et al,, 2009; Candi et al., 2013). Scholars thus
suggest that the service experience is what separates excellent
service providers from average ones (Edvardsson et al., 2008).

Design

174

P4 Similarly, though co-creation results from custormers' interactions
with value propositions, interaction designers recognize that "one
cannot design an experience ... but only create the design features
that evoke it" (Rogersetal , 2012, p14)

Experience

142

p.3 Researchers contend that, fallowing the move froma
manufacturing to service economy, the next step is the experience
ecanomy [Granroos and Helle, 2010; Matthyssens and Yandenbermpt,
2010}, inwhich businesses attend to the customer experience to
survive in crowded markets (e.q. Pine and Gilmaore, 1988, Grewal et
al., 2009). Focusing on customer experience addresses the risk of
commoditization by designing services that offer symbolic or emational
value (Morman, 2004; Yerganti, 2009; Candi and Saemundssan, 20117,
> Relagao com Design Emocional

Custemer

123

.3 Inthe experience economy, the most effective strategy is not
routinized consistency, as exermplified by McDonald's (Levitt, 1972,
hut rather an emphasis on the customer experience.

BEUREMN, Fernanda Hansch;
FERREIRA, Marcelo Gitirana
Gomes, MIGLUEL, Paulo A
Cauchick. Product-service
systems a literature review on
integrated products and services
Journal Of Cleaner Production,
[s1],w. 47, p.222-231, maio 2013,
Elsevier BV

PSS

p. 2 When defining the PSS, a third of the articles (total 24 1439) cite
Goedkoop et al. (1999), who defines it as a combination of products
and services in a systernthat provides functionality for consumers and
reduces environmental impact. Mont (2002) highlights haow the PSS
offers a product and systern of integrated products and services that
are intended to reduce the environmental impact through alternative
scenarios of product use. The key elements of the PSS are (i) the
product; (i) the service, in which an activity is performed without the
need for a tangible good or withaut the need for the systerm; and (iii)
the cormmbination of products, services, and their relationships
(Goedkoop et al., 1994).

System

p.2 as a camhination of products and services in a system that
provides functionality for consumers and reduces environmental
impact.

Product-service

p.1 Cne method of daoing this is to include services with the products
through alternative s product uses, a solution known as a product-
service system (PSS,

Production

p.1 Inreality, the PSS has the potential to re-orient the current
standards of consurmption and preduction, thus enabling a move
towards a more sustainable society (UNEF, 20037

BISIALK, Justine. La transition
vers I'innovation soutenable
pour les entreprises
industrielles: une approche par
les business models :
application au domaine du génie
industriel. 2015, 267 f. Tese
{Doutorado) - Curso de Ecole
Doctarale N°71 Sciences Pour
L'ingénieur, Lahoratoire Costech,
Université de Technologie de
Compiegne, Compiegne, 2015,

Business

1562

.38 Le business model historique - business model Hardware - reste
al'heure actuelle le plus développe

Models

812

p43 Ces business models sont serviciels, davantage centres sur
l'usage gue sur le transfert de propriete d'un hien dans la lignee des
nouveaux modeles productifs présentes dans la partie

Soutenable

783

p. 45 Les entreprises ont 'opportunité de répondre 3 ces nouveaux
comportements en développant de nouvelles offres plus seutenables,
plus servicielles et plus personnalisables. Ces offres repondent
davantage aux attentes des utilisateurs

Innovation

751

p. 46 L'apparition de ce nouveau type de consommateurs - les
utilizateurs - offre des opportunités de développer de nouvelles offres
servicielles davantage centrées sur l'acces a I'usage pour les
entreprises comme alternative a l'innevation intensive

Fonctionnalité

437

p. 47 L'économie de fonctionnalité presente également des
apportunites economigues croissantes. Michelin est precurseur sans le
savoir de Péconomie de fonctionnalité
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REFERENCIA PALAVRAS + USADAS| FREQUENCIA TRECHOS DO TEXTO (UNMIDADES DE CONTEXTO)
p.1 Some practices are increasingly used to refer to this tension such
Econemy 179 as Fu_n:tional Econemy, circular economy, in_dustrial ecolugy_,
ElISIAUX, J. et al. How Functional sustainable development, responsible production and responsible
Econormy wiould he an consurnption.
Enwvironmental Economy? Mode of p.1 In this way, Functional Economy is seen as a service econarmy
endogenization of environmental Functional 160 allowing environmental performances imprave ments. However the
issues in Functional Economy. In: issue of enviranment in Functional Econory is far from obvious
TERZI, S KATZY,E. et al (Ed.). p.1 This paper reveals the ambiguity of environmental issues
2014 Internatienal Ice integration in Functional Economy through discussion of three
Conference on Engineering, Environm ental 136 proposals. envirenment is consecutive to Functional Ecanarmy,
Technelogy and Innovatieon, environment is necessary to Functional Econormy, and Functional
2014 (International ICE Conference Economy is not correlated to envirenm ent.
on Engineering Technology and p.1 In our research, we admit that Functional Ecanarmy is a new type
Innovation). . of business model as it involves the articulation of heterogeneous
Business 108 - - ) A
elem ents in the construction of a service-newalue proposition and
news remuneration mocels.
p.2 Service(s) are fluid, dynamic, and freguently co-produced in real
Service 367 tirme
by custamers, employees, and technology, often wath fews static
physical properties.
p.5 Service blueprinting was initially introduced as a process control
technigue for services that offered several advantages: it was mare
BITMER, Mary Jo, OSTROM, Amy Blueprinting 139 precise than verbal definitions; it could help salve problems
L. MORGAMN, Felicia N.. Service preemptively; and it was ahle to identify failure points in a service
Blueprinting: A Practical Technigue operation .24 Just as firms have evolved to become mare customer-
for Service Innovation. Califernia focused, so has service blueprinting.
Management Review, [51],v. 50, p.b s These key companents still formthe basis of the technigue and
n. 3, p.B6-94  ahr. 2007, SAGE Customer 118 its most important feature, that of iluminating the customer's role in
Publications. the service process.
p.2 Services are process and experience based and in many cases
Process 94 dependent on human, interpersonal delivery systems, suggesting a
need to focus on process, delivery, and experience, innovation.
p.22 Here we have presented "how to's" successful cases studies, and
Inneovatien o] the benefits of one such customer-focused service innowvation
technique — service blueprinting
Produits 177 p.1 Trad\tmnne\lementl les profits d'affaires sont lies & l'augmentation
des ventes des produits.
BOUGHMNIM, Mahil, YANNGLU, p.2 Certes, les services ne sont pas necessairement plus durables
Bernard. Vers une économie des Service 124 gue les produits mais, s'ils sont soigneusement congus, les offres de
fonctionnalites: changer nos service peuvent aboutir & des bénéfices envirannementaux
rapports avec le prodult pour des significatifs
economies d'echelle et des p.1 L'économie de fonctionnalité (voir (STAHEL 1997)) est une idée
nouvelles logiques de apparemment
responsahilités. Ingénierie de la Vente 63 prometteuse dont 'objet est |3 substitution de la vente de services 3 la
conhception et cycle de vie du vente de
preduit, Traite [C2 Ingénierie de la produits, 3 des fins a |a fois economigues et environnementales
Conception, Hermes Science p.? Toutefois, la vente fonctionnelle est déja une tendance présente
Publications, pp.350-375, 2006. . et effective dans différents marchés et surtout dans le B2E sous la
Fonctionnelle 42 L
forme de vente payable a l'utilisation et de contrats de sous-traitance
entre_entreprises.
p. 2 L'expression «-économie de fonctionnalité-» et son éguivalent
Feonctionnalité 36 anglais service ecanonty, sont apparus a l'initiative de Walter Stahel et
de Crio Giarini en 1986 (Giarni, Stahel, 1989
p.2 Le concept qui sous-tend cette appellation, c'est un nouveau
BUCLET, Micalas, Concevair une Service 35 denZeIE de cnpsmmmgtmn oui ;?rppnse de vendre aux clients des
nouvelle relation 3 |a services plutdt que biens maten!als
. ) p. 4 llexiste de grandes entreprises, comme dans e secteur
consommation: 'econamie de } N . A
fonctionnalité . Annales des mines- Entreprises 32 ?ytomobl\e, ol des pem”“? aﬁEC’EEES au developpgmelnt de
Respons abilité et Iec_onom|_e de fonctionnalité n'ont rjﬂeme pas envisage qu'il puisse y
. avoir un lien quelcongue avec le developpement durable.
environnement, Eska p 57-66, — — - - -
2005 . p. 9 0e fa_;un generale_, le passage & "&conomie de fonctionnalité ne
Economie a0 peut se faire sans modification des comportements, notamment du
cité des consommateurs
p. 1 Pour une entreprise, la croissance de ses marchesva de pair avec
Produits 28 l'accroisserment des unités produites, en lien avec l'accélération de
I'ohsolescence de ses produits.
p.1 A PSS can be described as an integrated systermn of products,
PSS 11 services and socio-economical stakehalders, designed to fulfil a
specific client need (Goedkoop et al., 1999,
p.1 A PSS can be described as an integrated system of products,
services and socio-economical stakeholders, designed to fulfil a
specific client need (Goedkoop et al., 1984), with the word system
referring to both the system of products and services delivered ta the
CESCHIN, Fabrizio. Critical factors System 9 custamer, and the system of actars that produce and deliver the

for implermenting and diffusing
sustainable product-Service
systemns: insights from innowvation
studies and companies'

combination of products and services. Itis a "total offer’, including
products and services, such as insurance, guarantees, maintenance
and product upgrading, repair, take-hack and refurbishing (Williams,

2007)
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experiences. Journal Of Cleaner
Production, [sl], v. 45, p.74-88,
abr. 2013, Elsevier BY

Produects

p .1 Inthis perspective, as suggested by Stahel (1986, 1989), it is
considered promising to move from an industrial economy, in which the
central value is based an the exchange of preducts to be consumed
and in which the growth is strongly linked to resources consumption, to
a functional economy, in which preduets are mere means of praviding
functions (or better still satisfactions)

Companies

p.1 Cempanies should focus nat only on the PSS salution and its
value chain, but also on the contextual conditions that may favour or
hinder the societal embedding of the PSS itself. The article concludes
by outlining & key area for future research

COOK, M.. Fluid transitions to
more sustainahble product service
systermns. Environmental
Innevation And Societal
Transitions, [s] v 12 p.1-13,
set. 2014, Elsevier BY.

PSS

21

p.2 PSS are understood to comprise hath productsand services, which
are corbined to provide units of service which satisfy customer
requirements forfunctionality.

Design

123

p.2 Mew insights have been sought on how products contribute to
material culture and sustainable design responses developed in light
of these, e.g. the design of emationally durable products
(Chaprman,2009).

Sustainable

72

p.2 Sotoday much of sustainable design still focuses on products,
closely associated actors and pro-cesses. However, broader
observations of changes in patterns of consumption and production
has ledto the emergence of service innovations as an equally valid
focus for sustainable design

Transition

a7

p 1 this paper draws on sustainable architec-ture to propose fluid
transitions to more sustainable PSS to PSSdesign practices that
ermbrace diversity and enable specific PSSto be developed which
address contextual interpretations of sus-tainability challenges. The
core ideas of the PSS design are criticallyengaged in light of the
principles and priorities of fluid transitions.

DEMYTTEMAERE, K., DEWIT, | ;
JACOBY, A The Influence of
Cwamership on the Sustainahle Use
of Product-service Systems - A
Literature Review. Procedia CIRP,
v. 47, p. 180-185, /f 2016,

Product

110

p.1 The evolution towards sustainable product service systems
introduces a new relationship between produet and user in P33,
where we see that the user no longer is the legal owner of the product.
This article reports upon an exploration of the psychological
relationship between consumer and product within the caontext of PSS,
and addresses the way a shift in ownership influences consumers'
perception.

Ow nership

74

p.1 The shift in ownership, meaning that the useris no langer the
legal owner of the product, is one of these factors. Nen-ownership
mades of consumption are presented to be collahorative, prosocial,
altruistic and environmentally sustainahle [3],

PSS

66

p.2 Tukker and Tischner define product services as "mixes of
tangible products and intangible services designed and cormbined so
that they jaintly are capahle of integrated, final customer needs. The
=zystemn is defined as the network, infrastructure and governance
structure needed to ‘produce’ a product-service” [14]. This definition
acknowledges that the products and services in a PSS are inseparahly
linked, but also that not all P$Ss offer the same ratio between product
and service since this highly depends an the offering. Based on this
ratio the range of P8Ss can be divided in three main categories,
product-, use-, and result-ariented PSS, and subcategories (see figure
1a). The product-oriented PSSs are still mainly focused on the sale of
products and offering services supporting that product, while the result-
ariented PSSs are purely focussed on selling the result and solely use
products to get that result.

DRUT, Marian. A Note on Adaptive
Function-Based Models: The Case
of Mobility. Journal Of Economic
Issues, [s1],v. 49, n. 4, p.1124-
1133, 2 aut. 2015, Informa UK
Limited.

Systems

a0

p4 A systems approach encompasses all the agents and elements
related to or impacted by the function (users and providers, products
and services, the environment and territory, etc.)

FE

43

p .2 Inthe light of sustainable development, the functional economy
(FE) has been increasingly widespread as a business and economic
model In a narrow sense, FE consists of selling a use function — a
solution, seen as a carmbination of products, services, and directions
for use — instead of a product

40

p.3 In addition, the shift fram buying the product to huying services for
its use changes consumption patterns toward greater sustainahility

Mobility

35

4 Mobility issuesillustrate especially the institutional background of
FE by highlighting the interrelations between systems and individuals
The transportation system and the other systems, in which it is
embedded, emphasize the need for an evolutionary, arganic, and
holistic waorldview of mebility.

Economie

33

p.3 According to both institutional and ecological econamists, such as
Clarence Ayres, Gunnar Myrdal, John K. Galbraith, Herman E. Daly,
and kKenneth Boulding, econemic development is more than
econemic growth and entails a broad-based increase in the standard
of living. Yet, eeonemi¢ growth does not necessarily involve impraved
quality of life

p.1 This paper propase s a clarfication of the relative positioning of
functional analysis (FA) and functional economy (FE), two

contempaorary design and engineering practices.
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GIDEL, Thierry; HUET, Fréderic;
BISIAUX, Justine. Functional
analysis and functional econarmy:
close and yet so far?. In:
WENTURA, Anne (Org.).
Challenges of functionality for
Eco-Design, Crossed visions of
functionnality from various
disciplines. Paris: Presses Des
Mines, 2016. p. 38-48

Functional

a5

p 6 According to these results, funetional economy seems more linked
to the integration of functiens and uses than eco-design from a
pragmatic point of view. But functional econory uses eco-design as a
tool to achieve this goal of a funetional busine ss model which is uses
centred.

40

p.2 Among the many identified definitions, and in line with Stahel's
wiork, we can quote Oksana Mont "PSS3 is the sale of the use of the
product instead of the product itself” (Mont, 2002). In this defintion itis
very explicit that the issue of cammercial transactions is nat the
delivery of goods andfar services, but the praduction of use value for
the customer. For example it can be illustrated by replacing the sale of
a car by the sale of the use of a car (cat rental).

Economy

a7

n.8 Asthe B to B market was the precursor market of functional
economy, the B to C market shows signals of changes in consumption
behaviour ariented taward functional econoemy.

Approaches

34

0.1 Cn the one hand, there is a strong link between FA and FE in
terms of semantics or terminalagy. The function, as the point of
congruence of these two appreaches, underline the assumption that
the value of an offer is mainly due to the function provided to a user.

Design

29

p.1 FA contributes to the design process, anchoring the function in a
tool designed to renew the product design process. FE is
characterized by a mare comprehensive and multidimensional concept
used to develop economic or busine ss models, ancharing the function
in a toal that would ensure consistency between the productive,
organizational, economic and financial dimensions.

GOEDKOOP, Mark J.; WAN
HALEM, Cees .G, TE RIELE,
Harry R M. ROMMENS, Peter J.M.
Product Service Systems,
ecological and economic basics.
Report Mo. 1999/36, submitted for
Dutch Ministries of Environment
(VROM) and Economic Affairs
(EZ), 1998

PS

383

0.5 A Product Service system (PS system, or product service
combination) is @ marketable set of products and services, jointly
capable of fulfiling a client's need. Understanding PS systems is
interesting for companies as well as governments.

System

37z

017 A system is a collection of elements including their relations.
Elements can be material and immaterial. The hierarchic level, system
houndaries and relations are defined mainly as a result of the

Environmental

292

0.18 The {environmental) rebound effect is the effect that the warld's
environmental |oad increases as an indirect result of a function
fulfilment optimisation in baoth ecological and economic way.

Product

260

n.21 The relationship between preducts and services can he clarified
by making use of the stages of the lifecyce.

Value

214

0.25 Product’ and 'service' appear na entirely separated fields hut
rather twio poles of the same axis called means for adding value.

HUET, Frédéric; CHOPLIN,
Hugues. L'econamie de
fanctionnalite comme economie de
« cooperaction »: le cas du
developpement de logiciels
Projectics / Proyéctica f
Projectigque, [s],v. 11,n. 2,

[ 111122, 2012, CAIRM.

Econemia

39

0.1 A economia de funcionalidade defende o surgimento de novas
padriies de consumo, menos orientados & aquisigdo de bens materiais
£ Mais a0 acesso0 a novos valores de uso. Esta economia da
funcionalidade, emergente, e inseparavel de uma economia da
cooperagan.

Situagio

33

n. 1 Estawvalorizacho das relagdes de cooperacfo emuma economia

de funcionalidade ultrapassa uma dnica logica de troca, dando lugar a
uma lagica de co-produgao em situag de, levando a transformacao da
gropria situagio & das entidades gue ela integra

Cooperagio

Kl

p.1 Esses estudos de caso maostram uma forte valonizagao de
elermentas distintos do praprio produto, emerginda de uma
cooperagio entre 0s parceiros para co-construir uma solugéo
singular

n.1 Esta economia de cooperagdo reflete uma mudanca de criagao de
valar nas transagdes localizad as, guando anteriormente ela tendia a se
cristalizar apenas no hemfinal. E se ela & uma fonte de criacéo de
valor, & porgue esta cooperagao e uma agao coletiva de enguete, de
resolugdo de situacdo problematica, irredutivel a uma coordenacao de
contribuighes ou de expectativas predeterminadas. Esta valorizagao
das relagies de cooperagdo emuma economia de funcionalidade
ultrapassa uma unica lagica de troca, dando lugar a uma ldgica de co-
produgdo em situacaa, levando a transfarmacao da propria situagéo e

Relagido

28

1. 3 Mais fundamentalmente, 2 hipdtese gue vamos testar / aprofundar
na sequéncia e que, nesta economia de funcionalidade, a criacao de
valor nao & o resultado de produgfesfora da relagdo, mas sim
emerge na e por meio da relagdo cooperativa

KOTNAROYSKY, G. et al.
Functional econory: Pertinence of
principles for an energy efficency
program. International Journal of

Energy, Environment and

Economics,v. 21, n. 4 p. 303-
322,23

Energy

105

n.1 Would have an energy renavation program built on the principles
of a functional economy model taking account economic,
environmental and social impacts? The global tension on energy
problems leads to new expectations and thus new solutions to improve
performance and to reduce energy consumption.

Building

72

n.3 A work component carresponds to a renavation action on a single
part of the building (2.9.: roofing, openings, floars, walls, ventilation).
While the heating systemis also a building component, it
nevertheless is not part of the building shell. Therefore, the heating
system

doesn't have any effect on the building's energy needs.

Renevation

54

p.2 Nevertheless, the current renovation marketplace appears to
direct its offers towards the search to optimize returns on investments
and hardly bothers with the potential that a global energy renovation

could have on the environment
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Functienal

45

0.8 We accept the definition suggested by Tertre (2011), in that we
may interpret a "model of functional economy as the dynamics of co-
production by solution providers and beneficiaries, linking and
integrating products and services, with a view to meeting the
expectations of households (business to consurmer) or companies
(business to business) taking account of new environmental and social
requirements”.

LIEM, &. Experiencing Shared and
Individual Cwnership of Products
and Services. Procedia
Manufacturing, v. 3, p. 2087-
2084 i 2015

Experience

113

0.1 Functional and emotional experiences with these products and
services are essential to contextualise and construct the meaning of
appropriationd ownership

Product

82

p.1 Inthe past, preducts were contained by physical ownership and
access. To experience a product, one usually had to buy it. Unlike
today, experiences built around a product are often mare important
than the physical product itself. In other words, people are increasingly
buying physical objects because of the experiences associated with
them.

Service

70

0.3 As service expectations continue to rise, the ultimate aimis to
develap revolutionary products and services based an "new offerings”
for "new users". Hereby, understanding user behaviour, use, and
shortcoming s of products and services is important to discover and
create "value opportunities” [18].

Ow nership

45

p.1 A value creation perspective will be given on how to explait these
"use” and “ewnership” of experiences and objects in the design aof
products and services. Results indicate that “pure ewnership" of
products and services as a stand alone phenomenon is void.

LINDSTRCM , John, YWhen Maoving
fram Praducts and Services
tawards Functional Products
Which Sustainability-oriented

Customer Yalues are of Interest?

Procedia Cirp, [s1] v. 48, p.16-
21, 2016. Elsevier BY.

Customer

103

n.2 Somme of the significant differences are that the provider retains the
ownership, takes on risks and responsihilities which are transferred
from the eustemer, and further co-creates value together with the
customer.

FP

92

0.1 The concept of Functional Produets FP [1- 4], incarporates
hardwiare, software, service-support system and managerment of
operation into a cambined effort providing a function ta customers with
an agreed-upon level of availahility, improved productivity or efficiency.

Product

7

0.2 When offering a product with services, commonly, the aftermarket
is wery important, with sales of, for instance, spare parts, need for
repair and re-furbishing, updates or remanufacturing, and regular or
planned service or maintenance in order to generate revenue and profit
for the provider

Value

71

0.1 FP comprise the fallowing four main constituents: hardware,
software, service support system and management of operation, which
together deliver walue to customers on a longterm basis.

Business

Al

0.1 There are a number of additionally complex business models, as
opposed to merely selling products and services, such as performance-
or resultoriented business meodels which may be used to stay
innovative, competitve and prafitable over time in global competition
COne example of such a business medel is Functional Products (FP),

MOATI, P., CORCOS, A, (2008).
Des marches transactionnels aux
marches relationnels | Une
approche théorigue pour repenser
I'impact des politiques de retention
de clientéle, Cahier De
Rercherche du Crédoc , n® 220,
Naovermbre 2005,

Marché

386

p. 4 Cette conception des marchés est fondamentalerment de nature «
transactionnelle ». Le marehé vy est pensé comme un « lieu » ol se
confrontent des offres et des demandes portant sur des produits ayant
une existence propre en dehors des protagonistes.

Clients

328

p. 11 Une telle stratégie permet de rendre compatibles la recherche de
la satisfaction des ¢lients avec les propres intéréts économiques de
I'entreprise. Mais cela peut surtout &tre une condition necessaire au
hon fonctionnernent de la relation

Céuts

198

n. 15 La présence de celits de changement, susceptihles de
contrebalancer le gain éventuel lié au changement de fournisseur, joue
un rale impartant dans la €« mollesse » de la relation entre satisfaction
et fidélite.

Relation

179

p. 5 Maitriser la relation avec |a clientele, en disposant des
Ccompétences necessaires a l'innovation, devient bien plus stratégique
gue l'acces aux matiéres premiéres ou le contréle du capital

MOATI, Philippe, RANWVIER,
Martial; SURY, Rodolphe. Des
bouquets pour répondre
globalement aux besoins des
clients: elements pour I'analyse
economique d'une nauvelle farme
d'organisation des marchés dans e
regime post-fordien. Paris: Credoc,
2006. 136 p.

Bouquet

1073

04 Un bouquet est une offre commerdiale portant sur un ensemble de
produits (biens oufet services), dont chacun fait I'ohjet d'une demande
distincte et est associe a un marche specifigue, et gui sant
complémentaires dans la production d'effets utiles correspondant & une
fonction particuliere pour le destinataire.

Clients

586

p. 13 Mous nous interesserons ici essentiellement a I'affre de bouguet
par des entreprises 2 leurs clients, mais |a notion peut aisément étre
gtendue a l'ensemble des organisations (associations, agences
gouvernementales. ) proposant des prestations a un public.

Beseoins

286

0.13 Une fonction est une unité de beseoin, ce terme devant étre
entendu dans son sens le plus général

L'offre

272

0.10 L'eoffre de bouguet vise donc directement (mais de maniere plus
ou mains extensive, plus au maoins inteégrée) 1a solution, les produits
n'étant plus alors congus gue comme les vecteurs de |a solution, un

moyen et non une fin.
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MOATI, Philippe. Cette crise est

aussi celle de la consommation.

Les Temps Modernes [s] v
G55, n.4, p.145-169, 2009, CAIRN.

Consomm atien

92

p.1 La consommation est probablernent la composante du systéme
ecanomigue la moins souvent mise en avant dans 'analyse de la crise
Or, cette crise est aussi une crise du modgle de consomm ation de
masse gui s'est mis en place apres-guerre dans les pays industrialisés
dans le cadre du capitalisme fordien.

Effets

74

p.13 Commengons par préciser ce que nous entendons par « effets
utiles », une expression inspirée du champ meédical. Elle désigne les
effets de tous ordres qu'une consammation donnee exerce sur celui
qui s'v adonne et, plus largement, sur la societé dans son ensermble.

Utiles

64

p.13 L'adjectif « utile » ne doit donc pas étre pris au pied de la lettre. |l
renvole al'utilite iree des attributs fonctionnels des offres (ce en guoi
elles sont directement utiles, leur raison d'étre), mais aussi a la
dimension immaterielle, imaginaire et symboligue de la consommation,
a sa capacite de permettre a celul gqui s'y adonne de nourrir son
imaginaire, de 'aider a construire son identite, d'affirmer son
appartenance communautaire, d'exprimer son adhesion a des
valeurs...

MONT, Oksana. Clarifying the
Concept of Product Service-
Systems. Joumal Of Cleaner
Production, [z | ], Elsevier BY, v
10, p.237-245 jan. 2002

Product

64

p 1 creating products and services that 86 provide consumers with the
same level of performance, but with an inherently lower environmental
hurden.

Services

a7

p.1 Several authors have proposed the concept of product-services —
providing utility to consurmers through the use of services rather than
products — as a possible example of a strategy for dematerialisation
and a possible answer to the sustainahility challenge.

Productien

39

p4 Understanding PSSs provides the apportunity to see strategic new
market opportunities, market trends and developments and potentialby
to stay competitive as pattems of production and consumption are
transformed by environmental limits

Envirenmental

38

4 Examples of some PSS elements can be found in some
companies, mainly driven by business and economic considerations,
and therefore, environmental potential of such PSS elements has not
heen yet evaluated

PSS

32

n.7 PSSs are focused on addressing the use phase to reduce the total
environmental burden of consumption. However, there is a needta
consider carefully the impact of other phases such as production and
post-production activities.

PARK, Yongtae, GEUM,
Youngjung, LEE, Hakyeon. Taoward
integration of products and
services: Taxonaomy and typaology
Journal Of Engineering And
Technelogy Management, [s.],
v 28, n.4 ph28-545 out. 2012
Elsevier BY.

Services

204

p. 1 Vandermerwe and Rada (1888) emphasize the need for
companies to move to offer fuller market packages or bundles of
custormer-focused combinations of goods, services, support,
selfservice, and knowledge, which s termed "servitization”.

IPS

160

p. 2 Inresponse to needs related to the systematic investigation of the
integration of products and services, in this paper, we first define a new|
term, “integrated product-service” (IPS), as any offering in which
products and services are integrated, regardless of its type(s),
ohjective(s), and feature(s).

Products

145

p.1 Integration of preducts and services has heen a matter of grave
concern for both manufacturers and service providers. Offering
integrated products and services is now considered an effective
strategy for meeting varied and rapidly changing customer needs and
creating more value for customers

PIRCLA, Fabiana et al.
Understanding Customer Meeds to
Engineer Product-Service Systems
Ifip Advances In Inform ation And
Communication Technology,
[5.1], p.B83-B90, 2014, Springer
Berlin Heidelberg.

Service

61

p.2 Starting from the 80s [1], an increasing number of companies have
heen enlarging their offers starting to provide services in addition to
their products maoving from a productcentric perspective towards
Product-Service-Systern (F33).

Customer

a7

p. 10 This paper has provided a deep understanding of customers’
needs, as required in the first phase of the SErvice Engineering
Methadolagy (SEEM]), highlighting the importance of a customer-
centred approach as the starting point in the service engineering

[IrOCEss.

Values

55

n4 Values represent what individual desire and influence their actions
Values are "ideals" which individuals respect and helieve in.

Needs

52

p4 On the other hand, needs represent a "deficiency state”, something
required orwanted, far which the individual feels a necessity to be
satisfied.

SALAZAR, C. LELAH, A
BRISSAUD, D.. Eco-designing

Oradinrt Cansira Cuoctorac b

Environmental

a8

p.1 Transition to more envirenmental friendly economic growth
requires broadening our vision of products and services in a systemn
perspective. Designers have to imprave, and even more often, propose
innowvative solutions to satisfy clients and ahide by regulations and
standards pushing envirenmental performances associated with
products and services. Eco-design is encouraged through European
regulations like EPR (Extended Producer Responsibility), REACH
(Registration, Evaluation and Authorisation of Chemical substances),
WEEE (Waste of Electrical and Electronic Equipment) and ErP
(requirements for Energy-related Products).
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degrading functions while
maintaining user satisfaction.
Journal Of Cleaner Production,
[s)].v. 87, p462-462, jan. 2015
Elsevier BV

Services

B2

n.2 Designers have to combine enviranmental aspects and knowledge
of the customers to maintain acceptable performance of the offer. They
should identify the systerm of products and services, and not just the
product, to understand customer needs and expectations and their
evolution aver time; analyse their offers mare deeply; concentrate on
the final, delivered services; understand user perception aof the overall
system; evaluate true user expectations and be ready to negotiate
product and service characteristics and performances with their

clients

Products

54

p.2 This section underlines how concern for enviranmental impacts of
goods and services encourages the move from preducts to PSS while
good eco-design imposes appropriate definitions of functional units that
sLupport innowvative preduct-service combinations

SCHMEIDER, Francois. L'effet
rebond. L'ecologiste, [51],v. 4, n.
3, p45-48, out. 2003

Rekond

p.1 Dans son sens large, I'effet rebond peut-&tre defini camme «
l'augmentation de consommation lige & la reduction des limites &
l'utilization d'une technologie, ces limites pouvant Etre monétaires,
termporelles, sociales, physigues, liees a l'effart, au danger, a
l'organisation... » (3]

Consemm ation

p.2 Pour compléter le tableau, I'effet rebaond n'est pas uniguement lié &
I'efficacité, mais aussi & la sobrieté. Si nos revenus sant constants
l'argent economisé grace a une sohrieté peut étre réinvesti dans
d'autres consemm ations et amener par la méme un effet rebond

Efficacite

p.3 L'effet rebond remet en cause |a dite « éco-économie » (7) par
laquelle une cure d’efficacité a tous les niveaux permettra de
resoudre les probleme s écologiques dans une Economie en
croissance.

Innovatien

p.3 Aulieu de perdurer dans I'innewvatien pour |a croissance, un mieux
Btre

ecologigue et social nécessite une « innovation frugale », c'est-3-dire
une innovation pour la décroissance, ol notre intelligence sert &
produire mieux et mains, plutdt gue mieLx et toujours plus

STACEY,P. K, TETHER, B. 3.
Designing emation-centred Product
Service Systems: The case of a
cancer care facility. Design
Studies v. 40, p. 85-118, 8/ 2015

Design

174

p. 1 Product Service Systems (PSS5) designers are increasingly
signaling the importance of emation. However, emation is vet to be
thearetically and empirically studied in PSS design. This paper offers a
conceptual model as well as an in-depth field study of the design of an
emotion-centred PSS,

Emotion | Emotional

121

p.1 However, the impartance of emetion-centred or empathic PS5
design is starting to be recognised: [P35 firms] need to move into the
realm of customer experience management, creating long-term,
emotional bonds with their custamers thraugh the co-creation of
memarable experiences potentially invalving a constellation of goods
and services.' (Bitner et al., 2008:p.67).

PSS

56

p.1 The purpose aof this paper is to investigate and understand how the
designers of Product Service Systems (PS5) can create positive
‘ermotional chain reactions' for users, based on an in-depth case study
of & cancer care unit

STAHEL, Walter B. The functional
ecanamy: cultural and
arganizational change. In: Richards
(Ed.), The Industrial Green
Game. Mational Acadery Press,
Washington DC, 1997,

Economy

45

p. 1 This functional ecenemy is therefore considerably more
sustainahle, or dematerialized, than the present

economy, which is focused on production and related material flows
as its principal means to create wealth.

Goods

37

p. 4 Long-term awnership of geods hecomes the key tothe long-term
{rental) income of successful companies, and with that ownership
comes unlimited product responsibility.

p4 The adaptahility of existing and future goods to changes in users’
needs and to technaological progress (to keep them current with
technological progress) becomes the new challenge for designers and
engineers

Resource

20

p.1 The economic objective of the functional economy is to create the
highest possible use value for the longest possible time while
consuming as few material resources and energy as possible.

Strategies

20

p4 Strategies of selling the use of goods instead of the goods
themselves (e.g. Xerox selling customer satisfaction) and providing
incentives to customers to return goods to manufacturers become keys
to [ongHterm corporate SUCCess.

p. 3 Among the strategies for higher resource efficiency are those for
a longer and more intensive use of goods, those for dematerialized
goods and those for innavative system solutions

Use

p.1 A functional economy, as defined in this paper, is one that
aptimizes the use (or function) of goods and services and thus the
management of existing wealth (goads. knowledge, and nature). The
economic ofjective of the functional economy is to create the highest
possible use value for the longe st possible time while consuming as
feww material resources and energy as possible.

p. 2 Enrupture plus ou moins marguée avec le modéle industriel
fordien, de nouveaux modéles économiques d'entreprises emergent

depuis une vingtaine d'annees
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TERTRE C. du, Econorie de la
fonctionnalite, développement
durable et innovations
institutionnelles, in Heurgon E.,
Landrieu J. {dir.}, L'économie des
services pour un développement
durable, Paris, L'Harmattan,
collection Prospective, essais et
recherche, p.241-2558. 2011,

Modéle

45

p. 2 Seul le modéle de I'economie de la fonctionnalite est en rupture
complete avec le medéle industriel fordien par sa capacite a conjuguer
ces trois critéres | forte articulation des trois dimensions du DD,
decouplage croissance fflux de matiere, et forte implication territariale.

Economie

Kl

p. 2 Le passage d'une économie industrielle 3 une économie de
services /e passage d'une éeonomie matérielle 3 une économie
immatérielle

p. 4 L'économie de la fonctionnalite est le « stade avance » de
I'économie servicielle.

Externalités

p. 2 Les externalités sont 'ensemble des effets genéres de maniere
non intentionnelle par I'activite productive de 'entreprise sur san
environnement social, économigue, écologigue.

Creissance

p.4 L'economie de la fonctionnalité prolonge ainsi la dematénialisation
de la ereissance economigue et le recours aux investissements
immatériels proposés par 'Economie servicielle.

Petrform ance

p. 1 La notion de perferm anc e se complexifie aujourdhui en s'ouvrant
a d'autres dimensions : le non mesurable, le jugement de valeur, Ia
suhjectivite, la prise en compte du temps long et de l'inscription
territoriale des activités (nouveau rapport au temps et a l'espace).

TRAMN, Tuan & PARK, Joon'Y
Development of integrated design
methodalogy for various types of
product — service systems.
Joumal Of Com putational
Design And Engineering, [s]], v
1.0 1,p37-47, jan. 2014 . Elzevier
BY.

PSS

204

p.1 Goedkoop et al. [7] defined PSS as "a marketahle set of products
and services capable of jointly fulfilling a user's needs. The
product/service ratia in this set can vary, either in terms of function
fulfilment or economic value". In this sense, P35 is directly related to
functional economy [14]. With PSS, users pay for the use of the
solutions not ownership [2].

Design

195

p.1 Same methodologies are generic but they provide neither guideling
to practitioners and designers nor reflect the differences in various P33
types. Asa generic approach to guide practitioners and designers in
designing P35S effectively, the proposed methodology also takes inta
account user involvement, business model and arganizational
structure. The proposed methodology is demanstrated through design
exarmples of different types of PSSs.

Product

136

p.1 PSS can provide customers values and functionalities, as well as
physical preduets, to fulfill economic, social and environmental goals.

Service

17

p.1 Providing serviees together with products can enhance
competitiveness, achieve sodal, environmental, and economic goals,
as well as attract and retain customers [3, 4, 18], Combining products
and services isthe basis of product service systems (P33)[17]

Methodology

25

p.1 Many methodologies have been proposed for designing PSS5s.
Most of the existing methodelogies are domain specific and were
proposed to solve specific problems in certain projects. Some
methodologies are generic but they provide neither guideline to
practiioners and designers nar reflect the differences in various PSS
types

TUKKER, Arnold. Eight types of

Product

17

p.2 Furthermare, if one tries to design a need fulfilment systemthat
really takes final cansumer needs (rather than the preduct fulfilling the
need) as a starting point, the freedom to design systems with factor
4-10 sustainahility impravements is much higher.

PSS

87

p.2 A PSS business m edel allows firms to create new sources of
added value and competitiveness

product—service systerm:. eight wa

to sustainahility? Experiences fram
SusProMet. Business Strategy
And The Environment, [s]], v.

Use f User

B4

p.4 The user pays for the use of the praduct. The main difference to
product leasing is, however, that the user does not have unlimited and
individual access; others can use the product at other times. The same
product is sequentially used by different users

13, n. 4, p.246-260, jul. 2004 Wil
Blackwell.

Value

a7

p.5 The ability to create and capture sustained added value (often
referred to as shareholder valug) is often seen as the key measure of
success of business

Provider

53

p.& The difference between the first and second elements, in
combination with the fourth, determines the operating profits of the
PSS provider {network)

WAILEANL PAUN, Ingrid. Vers une
territorialisation de la waleur des
entreprises : les apports de
I'ernnnmie Ae la fanctinanalive

Development

a7

p.7 Working group 6 of the Grenelle de I'environnement has adopted
as a definition for the econamy of functionality as the modern model
which designates commercial transactions that are baoth concerned
with the use of an equipment item rather than On the sale of the
property itself and which has positive effects in terms of sustainable
development through the reduction of material consumption and / or
ENErgYy.

p.8 The efforts of companies are refocusing on the development of
solutions that increase the customer's power of use instead of following
the logics of purchasing power of goods.

Value

olal

p. 11 Understanding and managing "uses" are at the heart of the new
logics of value creation and the goods and services are only supports

amaong others in responding to the needs of customers
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Travail, Capital et Saveir dans la
mondialisation, Grenohle, France
Mar 2011,

Economic

48

Hoors TTIETTIUNE dWidre UL LNe TIEQEUnye IR AL Unn e BrArUnirmierie Ul Lrig
fordian growth madel, the mare the rale of the company hecames
central in the development of an eeonemic model able to meet
functional needs and assumes an important role In the search for
coherence between the interests of its various stakeholders
("enterprise systerm of actars")

Territory

46

p.1 Consequently, in the second part, we question the relevance of the
territory as a perimeter of analysis of changes in strategies for
creating value by companies thanks to these functional logics

Companies

a4

p.2 the evolution of the strategies of the companies towards functional
logics as a conseguence of the increasing importance of the
environmental stakes in the creation and the evaluation of the value.

WAN OSTAEYEN, Joris et al. A
refined typology of product-service
systermns hased on functional
hierarchy modeling. Journal Of
Cleaner Production, [s]] v. 31,
P 261-276, jul. 2013, Elsevier BY.

P35S

258

p.1 The following categorization of PSS inta three types is widely used
within the academic literature (e.g. Baines et al., 2007, Mont, 2004,
Hockerts, 20027

- In a product-oriented PSS ownership of the product remains with the
custamer, but the provider sells additional services (type 1)

- In a use-oriented P83 ownership remains with the provider and
usage rights are sald to the customer (bype 2.

- In a result-oriented PSS the product's functional

Functional

108

p.1 The adoption of a PSS involve s an arientation toward selling
product functienality instead of selling products. Two aspects in the
available PSS literature need to be refined. On the one hand itis
crucial to achieve a systematic treatment of the notion of function
which is of central importance ta the PSS concept

p.1 In a result-oriented PSS the product's funetional results are sold,
that directly fulfill customer needs (type 3)

Product

148

p. 1 The adoption of a PSS invalves an orientation toward selling
product functionality instead of selling products.

Service

1

p. 1 The 'ProducteService Systems' concept, which implies that
traditional product manufacturers evolve toward business models
focused on service provision, has been put forward as a promising
avenue to achieve sustainable production and consumption patterns

Typology

85

p.1 Thistypelegy discerns PSS based on the following distinguishing
features:

- The allocation of property rights of 2 product, which discerns type 1
from types 2 and 3

- The provider's rale in the value production, which is restricted to
offering usage rights in type 2 and expanded to offering functional
results in type 3

WEZZOLI, Carlo; KOHTALA, Cindy,
SREINIVASAN, Amrit. Product-
Service System Design for
Sustainability. Sheffield: Green
Leaf Publishing, 2014 502 p

Design

2183

p.23 And it iswithin the nature of design to consider the oppartunities
and how to develop and promote them

System

1330

p. 4 From the end of the 1990z, starting with a mare stringent
interpretation of sustainability that called for mare radical changes in
production and consurnption models, attention has partially moved to
design for eco-efficient Product-Service Systems, awider dimension
than that of the single product (Stahel 1997; Hockerts 1998; Goedkoop
et al. 1899; Lindhgwist 2000; Cooper and Sian 2000; Brezet et al. 20071,

Charter and Tischner 2001; Manzini and Yezzoli 2001; Bijma et al
2001 Farinn 2001 ddonr 2007 IRER 2007 =cboll 2008 From amonn

Sustainability

921

p.5 To gauge the current status of Design for Sustainability as a
whaole, we may consider four dimensions described ahove according to
two dimensions: the level of disciplinary consolidation (derived from the
results of design research) and, second, their level and dissemination
in design education and practice.

VEZZOLI, Carlo et al. Mew design
challenges to widely implerment
‘Sustainable Product—Service
Systerns'. Journal Of Cleaner
Production, [s]], v. 97 p1-12,
Jun. 20145, Elsevier BY.

Design

20

p.1 To increase our understanding of the potential benefits, drivers and
barriers in S PSS design, the research community has been inspired
to collect and analyse an extensive number of cases in diverse sectars
and to develop and test several design methods

and tools.

S.PSS

p .2 We defined 5.P8S as "an offer model providing an integrated mix
aof products and services that are together able to fulfil a particular
custamer demand (to deliver a 'unit of satisfaction’), based on
innovative interactions between the stakeholders of the value
production systemn (satisfaction systermn), where the economic and
competitive interest of the providers continuously seeks
environmentally and socio-ethically beneficial new solutions” (Vezzoli et
al, 2014)

Sustainability

p. 10 Considering sustainability in all its dimensions and in all types of
contexts, it is of key importance to deepen the understanding of S PSS
as a promising approach to couple not only economic and

environmental benefits but also socio-ethical dimensions (UNEP, 2002,

¥, Z. etal Towards a new
framewark: Understanding and
managing the supply chain far

Service

237

p.1 One of the dominant trends in manufacturing industry is that the
manufacturers are trying to extend the value chain and transfarm
themselves from manufacturing and goods-oriented organizations inta
service-oriented organizations.

SC

114

p.1 One of the major challenge s for the wider implementation of PSS is

the lack of adeguate support fram the service supply chain (5C).
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product-service systems. p.1 Following the analysis, the supply chain model for product-service
Proceedings Of The Institution system is developed and elahorated in the value co-creation, functional
Of Mechanical Engineers, Part Management 1oa process management, and the enabling proce ss managem ent.
B: Journal of Engineering
Manufacture, [s.1], v. 228,n. 12, p.1 Inorder to keep up with the trend, the product-service system
P 1642-1652, 4 mar. 2014, SAGE {PSS) strategy is increasingly popular with manufacturers.3-5 The
Publications. effective provision of the integrated product-service requires
PSS 84 . L : ) -
interarganizational integration thraugh the coordination of
ranufacturing systems, maintenance systerns, spare parts supply
systems, and logistics systems.
p.3 The concept of a productservice continuum was also proposed in
the 18705 [21]. Mare recently [159], added to the definitions that a PSS
offers "the opportunity to decouple economic success from material
PSS 268 consumption”. In terms of PSS classification schemes, there are three
freguently used classifications in the reviewed PSS literature
productoriented, use-ariented and result-oriented PSS.
p.1 This paper describes a novel PSS characterisation appreach that
YIF, Man Hang, PHAAL, Robert, supports th_e ea_rly—stage new PSS development process _The_
approach is originated from eleven healthcare case studies, involving
PROBERT, David R.. ) ; )
Characterising productservice twentyfive new proc_ﬁucts‘ services and PSSs. Following the
) ) Approach 69 methadology of action research, further cases are selected for the
systemsin the healthcare industry. -
Technology In Society [= 1] v _appl\c_a_ltmn of the approach to a new product, service ar PSS concept
ay ty. [s ],
43,p.128-143, nov. 2015, in faciliated
' ' workshops. Initial implications of emplaying this ap preach in three
cases are discussed in this paper.
p.1 Despite these efforts, recent reviews have identified the lack of an
holistic approach to new product-service system (PS3) development.
Development 55 This deficiency needs to be rectified, especially for complex PSS
develapments in regulated industries such as healthcare, as often
there are multiple stakeholders posing conflicting priorities to the
developmentteam.
p.1 All design affects human behavior. A huge opportunity exists for
Behavior 74 us to change hurman behavier through service system design, in arder
to solve social and environmental problems.
YOU, Z, HIBING, H., KOYAMA, S, p. 1 The goal of this paper is exploring how to, through service
Changing human behavior through Service System B system design, help people positively alter their behaviar, from a
the options and feedback design of psychology aspect
service systerns. 2013 IEEE- p.1 In order to formulate design strategies to change human behavior,
Tsinghua Intemational Design first, it is necessary to understand the characteristics of human
Management Symposium: People! Human [id} behaviar. In particular, we need to learn the reasons why people have
Design-Driven Business particular behaviors and which factors motivate human behavior.
Innovation, TIOMS 2013 -
Proceedings, 2014, p.331-337 p.1 However, until now, there have been little in the way of guidance
Design B for designers and other stakeholders, gathering knowledge and

exarmples, and indicating how to change hurman behavior through

service system design.
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BAKKER, Conny et al. Products
that go round: exploring product life
extension through design. Journa

Of Cle=ner Production, [=.1], v

3, p.AC 16, abr. 2014 Ek ewier

BN,

Liilizaion

p2 According to Stahel (1952 p 2890, the key fo produd life edersion "liesinthe
t en=formation of the actual linear production foocused industrial econormy into =
tili z=ti on-foocused service econarmy operding inloops".

Functionald Emnotioral

pS Forrefrigerators, designing for a longer product Iife mearns taking into account the
Functional &= well m=sthe emotiond and sesthatic durability .

ph These sfrategic decisions (choice of produd life scenarios; choice of business

mod el) will have considerable impad on the design of a product Cresigning 3 product
thatis to be leased and refurbished several times during i Iife, for instance, will require
designers to obtain intimate knowled ge of how the product and its parts wear and tear,
and of how fo decide which parts should last, and which should be replaced, and when.
Functiond , emotiond | aest betic and economic considerations will dl play arole.

p5 Authors ke Chapman (2005) and Mes (2003) have extensively explored ermotional
dursbility and product Stachmert

p 5 Most of these tooks and guidelines are highly fundtion-oriented, fooussing for
instance on corstructions that are easy to disass emble, but they bave ftle consider ation
for the ermations | sesthatic and econommic consequences of design decisions. It
may be worthuhile to corsider developing tooks that are less geared tamards engineers
and more toawards product designers. (PARA USAR NAFUND. TEQRICAL

BELTAGUI, A CAMDI, M.;
RIEDEL, J. C. K H. Setting the
stage for service experie nce:
design strategies for funcional
sendces, bournd of Serdos
Men=gerent, v. 27, 0.5, p. 751
Tr2, A0E.

Eqperience

p5 Pine and Filmor e (19895 argue that experiences represent higher walue off ering=
than products or serdoses. This conception of value taoes the perspective of the firm
but does not reflect walue for the customer (P ayne and Holt, 2001). The current res aarch
addresses this gap by conceptualzing customer value as the outcome of s ervices . A
Abbott (1955, p. 400 argues, "wha people redly want are not products, b

=i sfying experiences."

pf They == the stage for experiences, but the experience it=sdf i=s crested inand
resides in customers' minds. The service encounter can be soripted, but the customer
does not abways follow the script(Tarsk and Smith, 2000; Zomerdig and Wess, 20100,
Serdoz design must recognize the fund amental inability to plan and regulate services
completehy (hderoni and Sangiorgi, 2011). This research identifies service design
=trategies that can be used to setthe stage for service experience, while ako
Adcnaledging that the serce experience cannot be fully contralled.

Funtional J Ernctions

p2"p3 Services have been reconceived as theater (Grove et al., 12927 and firme as
using “services 2 the stage, and goods 3= props, to engage individual customers in a
iy that

cre gtes 3 memorable event” (Fine and Gilmore, 1998, p. 850 " Mermorable experiences
crege emotioral bondstha lesdto customer loysty and i mprowed business
perfor mance (Bradius et al., 2009; Candi et al., 20930, Schalars thus zuggestthat the
serdoe expenence is whatseparates excellent s ervice providers from average ones

[ Edvardsson et al., 2005).

p.f Asemice offering consists of abundle of component that delive rfunctions or
=rpotiond waAue. Functiona waue rd es to specific goals and typicaly can be
evauged bef ore purchase| Roos and Friman, 2008, Puccinelli et =, 2003).
Ernationd waue isexperienced during the interadtion batwesn a customer and a
=ervice provider and thergfore is assessed only during or Fterus=(Hume g o
200E].

P .23 Approaches such == understanding users' emctional interadions with wue
propositions [ Mor man, 2004] begin with understanding u=sers (Mangoling 1357)in

It errn= of their emotiona engagement and motivation [Cooper, 2004) and the relate d
affordances that the design features allonw (F ucilla and Cascini, 20 1.

aue

p 5 Central to the understanding of serice and expern ence isthe concept of
wEue. Current persp ectives of walue challenge the assumption thatwalueis creged by
ffir = =nd consumed by customers and instesd emphasize the co-crestion that
ocours when customers' resources mre combined with firms' wa@ue propositions
t o for man experience (Prahalad and Ramasmamy, 2004 Vargoe and Lusch, 2008
Chandler and Lusch, 2015)

Co-cregtion /
col | =horation

p5 Thus, this research acknomledges that services are co-created with customers,
resdting in experiences tha anre uniqueto each customer. The vaAlue of thess
expeEriences can be created inadive collaboration with custorners or by
prosctive yanticipating and sccommodaing customers' nesds.

p22 A acceptance of the senvice logic has be come more widespread and competition
in mature mark etz has become mare challenging, the custormer expenence has
become an essertis concern for all serdoes (Gramal et al, 20090 This pers pective
echoes the paradigm s hift in manketing literature toward corsiderstions of waluein
uzeand co-cregion.

Mapping tools

p 2 Perhaps the most important research confribution to date inwohres s=rdce mapping
it ool = (Kingman-Brundage, 1291; Johreton, 192997 that shift the f ocusfrom the service
prowider tothe customer's experience; tha is, they encourage managersto
cornsider morments in the costormer's jpurnay (e.g. Carlzon, 1927) ratherthan
touchpoink defined from the service providers perspective. These ook have been used
to azzess the positive and negaive emctiona | mpadts of service encounters, ==

=e=n through customers' ayes.
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BEUREM, Fernanda Hirsch;
FERREIRA, harcelo Gitirana
Gomes; MIGUEL Faulo A
Cauchick. Product= enrice
systems: a liter ature revien on
integrated produds and senvices.
Jouma OF Clezner Produdion,
[51], v. &, p. 222 231, maio 2013,
Elsewvier BV,

PSS

p2 W hen defining the PS5, a third of the articles (total 4 1980 cte Goedkoop &t al.
(12297, who defines it a5 a combirnation of products and serdocesin = systemtha
provddes functiona ity for consumers and reduces endronmenta impact . ont
(20027 highlights hows the PSS offers a produd and system of integrated products and
=zervices that are intended to reduce the environmental impact through atternative
=cendrics of product use. The key elements of

the PS5 are (i) the produdt; [ii | the serice, in which 20 activity is pefor med
withiout the nesd for atangible good or without the need for the system; and (jii)
the combingion of products, serices, andtheir relationships (Goedooop et al.,
1929

pd The PSS may then be wigned from the following pers pectives [ Tukker,

2000 Product oriente d; uze-oriented; results-oriented.
pGiInthe PSS lterature (Tan &t al., 20107, the following terms are corsidered to be

synonyms: servitization of the produds MYandermenve and Rada,

1833, funational product desdlopreent [ Brannstrénm & =, 2001), sardce
=nginesnng [Tomiyama, 2006)and servicidng [white & o ., 1933). Other terms from
thie field have emerged in the lfer sture: industial product-serdce system, servoe
based businesses, serdoebased product s, serdce providing, sustainashility
cortribution, functiona = es, fundtional economy, functiond produdt | leasing,
irtegrat ed product and serdos offering, serdoedominant logic, and int egrated
product =nd servce enginesnng.

p G The defintiors cited most oftenin the literature on the PSS are thos e by Baines ot
al. (2007, Goedioop et al (12990 and Mont (2002, Goehioop et al. (1920 pres ented
thee first definition of the PSS, a& discussed in the present paper. The greatest number of
contributions in this areamas published by the Journal of Cleaner Production, particularhy
in the year 2005, when the journal carried 3 special edition on this topic. After 2006, a
wariety of journals began to

publich articles on the PS5, Infad, since2006, there has been a maked growth of
publications an this topic

Staksholders

p2 P55 5 astrategic design intended to integrate a system of produck, senvices and
communication based on newrforms of onganizaion, role reconfiguration,
custormers and other stakeholders (Marzini and Wezzoli, 20027, This design dewelops
a strateqy by linking long term goaks with existing trends and s based on nav systems of
walues and innowative market opportunities. Inthis contexd, the expreszion "str ate gic
design for sustainability’ stands for the ability to crege new st akebol der
corfigurdions and dewelop an int egrated system of products, senvices and
communication that & coherentwith the medium long term pers pedive of sustainabiliby.

Sertization

p.2 Anothertermused when 3 company creates walue by adding semvices to produck i
"sarvitization" (Baines et al., 2009; Martinez et al, 2010). This term and the PS5 are
often used 3= synomome but they are not.

BISIALX, Justine, Latranstion
wers | inmowaion soutenable
poLr |es entreprises
industriell es: une approche par
les business modds
zpplicaion au domaine du génie
industridd . 2015, 267 f Tese
(Doutorade) - Curso da Ecole
Croctorale N7 Seiences Pour
L'ingénieur, Labarataire Castech,
Universita de Technolagie da
Compidégne, Compiggne, 2015,

Autolib

p.<F Lexemple ples récent $autalib’ est révélateur de [ attractivité o oics ance de
[&conamie de fonclionnalité.

Cooperation

p. 73 [objet intermediaire e=tinitial ement peu conceptualisé, il est cepend ant mobilis &
pour caradtériser et rendre compte de [activité de résea: da coopérations. L objectif
éait via les objets intermeédiaires, de décrire les réseaux de relations entre acteurs et
nan de comprendr e le récanisme de la coopération.

Clients

p. &5 Cette dur abilte du systéme peut Stre caradérises, par exemple, par la nature des
rdaions ertre | 'artreprize & se= clients, 3 saveirsi les relations zont pérennes sur le
long terme ou =i elles sont davartage ponctuellas

el eur

p.ZDars le processus dinnovation, denouvelles fonclionnaltes woiert e jour ainsi que

de nouveles vadeurs dusage conduis ant 4 [élaboration de nouvelles techniques puis
4 de nouvelles fanctions

Erdronment

p. ambiguit yof environmerta issuesintegrationin Fundiona Economy through
discuszion of three proposak: emdronment i consecutive to Fonctiional Econormy;
=rdron ment is necessary to Functional Economy, and Functional E co nomy i= not
come dedtoenvironment. High-lewsl Fundtiona Economy has indesd = positive
impadt on environments performeances (for example companies with =n "adiist
approach"| =nd lowvelewsl Fundtional Economy (=till targated on the good
production] does not leadto ersdronmentd improvements.

p.d The positioning sbout errdronmental issuesfor these authorsis not dways
clesr. P.5 Newvethd ess it ssemstha mostly the suthors sgree to s=y

that there is alink batvesn emdronmenta issues snd Fundiona Econornmy.

p 2 According to the results reported in figures 2 1o 5, it sppearsthat most of the
examples studied comespond to thefirst business model . t thus suggest=that
errdronments dimension is consestiveto Fundiona Boonomy.

p .2 {t has been noti ced during the interdeves and the litersture ana ysesthat these
actors do not redly care sbout endronmental perfor mances and ==y that this
consequence is 3 "bonus". Besides theterm "Functional Bocomomy" is mot
alway s noven, 3nd companies implement assoc=ed business modd wit hout
krnoneing it .

.8 Asa3 condusion, cases stodies have showntha Functiona Economy has =
link with enwironmenta perf or mances | mprowerment . In most of the cases, this
reduction is consecutive to the implementation of Functionsl Bzonomy.

p. Functions BEoonomy is seen == 3 service econo iy 3l owvdng environment =

pefor mances i mprowements.




BlSlalx, J. et al. Homw Function al
Economiy vwould be an
Ervironmental Economy™ Mode of
endogen zation of &mironmental
izzues in Funclional Economy. In:
TEFZI, S KATZY, B, et al(Ed.).
2014 Intemational o
Corfersnce on Engnesnng,
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2014 [International ICE Conference
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p2 In our approach, we consider different concepts embraced in " Functional E conomy™:
the concept=s of "serdoce economy"; "ussful &f edts econonmy ", and "Product
Serdce System" [PS5). Indeed, Functional Economy i= ako called service economy by
Stahel [3]. Besides, the main goal of PS5 seeme to be really close to Functional
Economiy, as it is defined by Chiz ana Mont a5 a3 Business Model based on the
association of services and goods and allowing improvements of the ervironmental
performances [9). Functional Economy is akso considered as a part of useful effect

e conomy dccording to hoati [2].

Hat erogensous

p.1 Inour research, we admit that Functional Bzonomy isa rewtypeof business
modd as it inwlwesthe aticulation of heberogeneous elemert = inthe
construction of a servdcenevsalue proposition and new rermaneraion moddes.
ako allews thinking a newe model of innowation centred on dematerialization and s envices
as stated by Huet

Froperty

p2 This difficulty of postioning concarning the emnvironmental be nefit of Funcional
Economy can be illustrated by the bliesharing experience.  is largeby assumed that this
initi ative could improwve emironmental performances significanthy as t=hould replace the
car use, and as itis eco-designed. Onthe contrary this system is sometimes described
a5 more impacting for the environment a5 the bke conception uses more raw materiats.
Besides, it leads to rebounds Sfeds dueto a lack of Stention from users-who
darage the produdts since they no longer hawethe good's property for example.

Rebound Sfeds

p2 Therebound Sffect i defined by Schneider a5 follores: "the consumption incease
due to the reduction of limits on the uze of technology, these limits can be monetany,
temporal, social, physical, related to the stress, danger, arganization .. "[10]

paWe have already presented Buclets argument that Fun dion al Economy might lead
to rebound effe cs, which is the first argument to defend the third hypoth esis. These
rebiounds &f ects can be explained by users' disinterest in keeping the product in
good conditions, == they do not orwnit. This argurment has been illustraied in the
irtroduction of part.

Busines=s Modd

pS Functiona Boonomy is 3 newbusiness modd which could potentially improve
environmental performances. The link between Functional Economy and emvironment is
embodied in different ways in the business model.

p.E 1] Business Model 1 : Eovironmenta peformancesi mporeement i =
cornsestive to Functiona Boono iy

This business model i charaderized by 3 seridalvaue proposition, where the

[f unction i=s sold without taking into account the environment d dimension. The
corres ponding productve organization revealed that such walue proposition & sup ported
by a territorial network of actors and competences (mainten ance, repairing,
reconditioning...) to ersure services and a close corsumer's relationship. Custorersin
[t e business model s are lookingfor ex=se of use and offer. The remuneration model
of such a business model is then based on rentd | lessing, and maintenance

e CES.

p.E 2] Business Model 2: Erdronmenta performances i mprowement is a key
elerment of Fundiona Boono iy

Thiz second business model is centred on an ervdronments wa=lue proposition. This
leads to aproductive organization constructed around eco-services provided with the
collsboraion of eco-partners in 3 welk controlled management system to ensure the
improvement of ervironmental performances. This kind of mod el targets eco- consumers
and mairtains 3 close relatiors hip with the customers in a sustainable weay tharks to
=sensitization. The remuneration model i based on eco-senvices sale and the ladk of
goods annership transfer.

p.7T 3] Business Model 3: Functional Boonomny does not | mprose ened ron rmental
perfor mances

This last business model & characterized by a wAue proposition centred on the good
wdth fener serdcesin margin. The productive arganization i= o assicalwith activities of
produdtion, distribution and design in a controlled manage ment system. There s no
clos e relations hip with customers. The relation is limited to atrans action rel atiorship
where the customers own the goods. This business model is still characterzed by the
=strong attachment of the consumers to propery and is therefore based on goods sales.

p.8 Hoewer, our findings show that obzerved buziness models are main by bebrid
produdt-fun ction al business models. This sheds light on the difficutties to imple ment
these innovative businesses. The question arising i how to facilitate the rarsition
tovward Functional Economy. This implies to inte grate means and ends. Inde=d firms
havee their own expedences and product ba=sed business modd sthat act ==
cornstraints and ineria sources. Mowving towards newbusiness mode s supposes
derwdd oping nevwtools and mathodstha will guide this trensitional trajedtory.

BITMER, Mary Jo; DSTROM, Ay
L: MOR &AM, Felicia N.. Sernrice
Blueprinting: A Practical Technique

for Sarvira Innoeatinn Caifarnia

p2 The fundamental premise i that firme can no longer compete saleby on providing
=uperior walue through their core products, bt rather they must mowve into the realm of

Cio- crestion customer experien ce management, cre ating longterm, emotional bonds with their
customers through the co-cregtion of memorsble experiences potentially irrohing a
constellation of goods and services.

p Service blueprints allow all members of the organization to wisualze an entire

Ernatiaral =service and its underhing support processes, providing common ground from which

critical points of customer contact, physical evidence, and other key functional and

ermotiond experience clues can be orchestrated.




MEnagerment Rew ey, [£.1], v 50,
n. 2, pAG-84, abr. 2007, SAGE

Fublications.

188

Experience

p2 The importance of customer expenence management i not onhy being toutedin
consumer makets, but akso in business-to business cortesds where research shons
reEningful customer experiences and the resulting emotional bonds bedvean
customers and suppliars are more impartant than ratio nal motivatiors in creating

Custormer-focussed

p2 The purpocse of this arficle & to describe one such technlq Ue—se nrice
bluenrinting_—am=toroec focg

Eue

p2 The compelling neadfor s envice innovation in the world’s e oo nomies andthe curent
focus of many businesses on oreating valuethrough customer experiences suggest
3 need for innovative methods, techniques, and RED practices far = arvice(z),

BOUGHMNIM, Mabil; +ANHOL,
Bernard. Wers une &conamie des
fonctionnaltés: changer nos
rapports avec le produit pour das
Ecanomies déachelle et des
nouvelles logiques de
respons abilités. Ingénieriadala
conception & cycle de wie du
produit, Traité IC2 Ingénierie de la
Conception, Hermes Scence
Fublicatiors, pp350- 375, 2006,

Functions

p 2 Toutefois, 13 vertefondtionnale est d2j3 une tendance présente et effective dars
différents marchés etsurtout dars le B2E sous laforme de verte pavable 3 Nilis ation
et de confrats de sous-fratance enfre entreprises. Dans e cas du marché des
particuliers (B2C), un bon nambre d'e<emples de nouweaw: modéles &canomiquas
basés surlalocation, le leasing, et=ur Futlization partagée des produits (location de
woiune, senices de lquerie,. ] axiste.

p.2 Une large varigté de classficatiors et des termes est utilisée par les chercheurs et
le= industriels pour designer ce type d'offre, on pedt citer 1a werte Fondionnle

[ Fanctional Sales), les sarvces Eoo Sfficaces | Boo-effident semdces] a le
=ystérme Prodult - Serdce [Produd- Serdos Systerns au PSS,

Fropriedade / Dwhership

p 2 Ceuwsciinduent le= barrigres culturelles relatives au changement du rapport ertre
clierts et fourniszewrs,  la difficulté des prévisions bud gétaires et au mangue d'outils de
gestion des colts d'uiilis ation de praduitzur zon cyde de wie, aws incertitudes autour de
des risques et des respons abiltés engagées par les nouwelles prestations de service sur
des périodes ples longues du cyde de wie, ainsi qu'a |z notion de propridé qui est

If onida mentale ment transfor més auprés du conso mmateur.

heios [de fomecsr
fungEn]

p.3 Airsi, les produik et les technologies sont considérés comme des moyens pour
[fournir |afonction, ce sont des actifz et non ples des consommables (MOMNT 20027).

FPersondizagio

p.1d Les systémes de produits-services répondent cormeenablement aux demand es
aduelles des corsommateurs et mies: que les systémes existants de fabrication en

= érie. C'est une &olution de 3 transtion doonamique de lafabricgion
standardisée 2 en =éhie vers une flexibilité & une personndisdion massive
basdes sur une cormmerciaisgion régie par la qualité ot la val ear ajoutés pour le
corsammatear plutét que par les colits. AinsE |a verte fondtionndle 3 travers des
=ystémes de produits et servces peut permatre awx: compagnies de ==
différencier et d'acquénir un avantage concumeantid par |3 oréation de waleur a0
consommaeurs.

Cooperacda

p.15 Les systémes de produits-senvices exigent une coopéraion érote entre fabricant,
fourniss eurs et corsommateurs finaw:, Ceci peut présenter des problémes pour trouver
un compramis entre 1a coopération et le management enwirannemental interne, lz
partage et latransparence dirformation, 1a position da [ertreprise dans la gestion des
fl< matérieks au sein dune chaine logistique éendue (ADNT 20017,

BUCLET, Nizolas. Concevoir une
nouvelle relation 3 la
corsommation: Féconomie de
fonctionn alité. Annales des mines-
Respon=abilits
errdronnement, Eska, p.57-G6,
2005,

Siard oe economy

p 2 L'evpression ¢=&cona mie de fonctionnalité-s 2 son &quisaent anglais sardce
econamy, sont apparss A linitiative de W atter Stahel et de Oirio Siarini en 19656 [ Giarin,
Stahel, 1924

p2 Cést unnouweau modde de consommaion qui propose de vendre aus clients
des saroes plutdt que biers matérieks.

Psychol ogique

p. 5 De lautre oitd, du cbté de la demande, les obstacles paraissent 4 autant plus
difficiles 4 lever quik sont davantage d ardre psychol ogique.

p.2 De méme, ilse pourrait que s='ingtingt de propridé-» des particuliers soit plus fort
que taute autre conzsidération, au encore quel'3tachemeant de chacun 3 £a vie privée,
lz besain psychologique dinviolabilte du demicile, ne soit que difficilerne it condliable
avec|a nécessité, pour les entreprises pounroveses de services, daccéder awx objets
mis 3 dizposition afin de procider 3 leur entretien régulier, indépendamment de toute
demande dintervention du client. De fait, les &ousils de ot ordre pourrsient &reles
plus difficiles 3 &ter, car f= =art =ppel 3 des considéraions adtres
qu'&conamiques.

p. 9 Un travail de concert paurrait ze révéler utile sur les moyers qui permettraient au
prajet  entrer le plus possible dans une logique de developpement durable, ten ant
compte non zeulement de la logique dconomique développée par les entreprises et des
objectifs environnemertaux aszociés 3 cette logique, mak également des aspects
sociaux & peyvchologigues, tout aussi fondamerntaus.

Cormporterents
[Behandor)

p.9 Defagon générale, le passage A [&conomie de fonctionnalté ne pautse faire sans
modificgion des camportement s, notanmeant du &8t& des consommaeurs.

CESCHIM, F abrizio. Critical factors
for implementing and diffusing
sustainable product Senvice
systeme: insights from innovation

Orwmership

p2 For customers, the main barrier i the culturalshit necess any to value an
ounerlesswuay of having a s atisfaction fuffilled, 25 opposed to ovning = product

[ Zoedioop et al, 12999; Manzni et al., 2001; Mont, 2002; UMEP, 2002). In fact, 2=
argued by Behrendt &t al. (20037, the problemistha solutions besed on sharing
and access contradict the dominant and well established norm of ownership, and
requires neswost omers habits and beh=adiours. |t has alsoto be

underlinedthat produdt ovwnership not only prosd des function to privaie users|
but ==s0 staus, image and 3 sense of contrd (J&mes and Hoplkinson, 2002),
elements which are som&i mes missing in ownerless based sdutions. (RELACAD

COMDESIGH EMOCIONAL)




studies and comp anies’
exzperiences. CESCHIN, F abrizia.
Critical factors for imple menting
and diffuzing sustainable product-
Senvice systems: insights from
innow ation studies and companies'
ezperiences. Journal Of Cleaner
Production, [.1], w. 45, p 73453,
abr. 2013, Elsevier BV, [=.1], w. 45,
p. 73, abr, 2013, Ekevier BV,

189

Actor Mebwork

p 4 The establishment and development of a proper s ocie e conomic network; =
recognized a gucial process to proted, support and foster radical innovations. This
rietwaor k should be bro=d, including not only the s ors more diredy linked with
b innowaion [such asfirms, patners, users, gc ) bt =50 other relevant sctors
fromthe sdence, policy and societd domains (e.9., research centres, governmental
institutions, MG0s, special interest groups, ete )R aven, 2005 0 other words it
=hiould be 3 haterogensous na work charmaderized by scientific, social, economic,
politic and cutura linkages. Thenetwork shoud be renaged dyra i call y
biecmuse differert stages of 3 socistd embedding process requine differant
nietvor k compositions [ Weber & ., 1999). (RELAGAD COM ANT)

pAZ - Actor networ: factars related to the building up of abroad nabwork indoding a
wariety of adtors (partners, suppliers, ussrs, but also policy makers, gowernmental
=gencies, MG0s, research centres, media ac.), inorder to support and protect the
innowation, and akzo to (directty andsfor indire oty influe nee domin ant practices and
institutions;

COOK, M. Fluid trarsitions to
more sustainable product sendo
syetems. Envdronmental
hnowaion And Socigal
Tranations, [5.1], v, 12, p1-13,
et 20149, Ekavier BV

Consurption

p2 Honewer, broader obsernvations of changes in patterns of consumption and
produdtion has ledtotheemergence of servdce innovaions a an equally walid
focus for sustainable design ¢ of. Dawbermvet al., 20137,

Functionaity ! Serdce

p2 Such design strate gies often imrohee examining the functionality of products in
wariows contests and proposing altern ate sz2rdce orientated means which use feuer

orignted resources to satisfy demand forsuchfundionaity [ Roy, 2000; Maawell et al., 2006;
Feum and P ad:, 204 1)
p& produd servicesystern(P55) is anirtegra ed bundle of product = and serdces
EBund e [Bouquet) diich 3 ms 2 creding custamer utility sndgeneraging wAue [Boshm =nd Thoras,

2013].

Actors [haman =nd nore
hiurreEn )

p A0 Az highlighted in Section 2.2 research may be usefully pursued which doesnot
concepre PSS a2 the static outcome of profession al design processes but rather as a
flow of practiceswhich form part of ongoing circulatiors of human =nd non-humEn
mctors, which designers and other actors are part o | which may be'sustainable in
=ome spaces and imes and perhaps not in others.

A onumber of PSS definiions can be found in liberature, for example: p2 A sestem of
producks, senvices, nayvworks or actors and supporting infrastructure that i dewel oped
to be competitive, s atisfy customers and be more erironmentally sound than
traditionalbusiness models” i hdont, 200,

CEMYTTENAERE, K.; DEWIT, I.;
JACOEY, A The Influence of
Cuwunership on the Sustainable Use
of Product senvice Systerms - A
Liter ature Review, Procedia CIRP,
., po 180-185, 4 2016

Crenership

p.A This aride repors upon an exploration of the pswshaologica rdstionship bt ween
corsumer and produdt withinthe contest of PSS, and addresses the way a shift in
ooenier ship influences consumers' perception. A literature reviewimas needed
tovuar ds the psychological side of the corsumer-product relations hip and i relation to
different research fields (product tachimert, eperience design =nd non-

ovnier ship rmodes of consamption). The result & 3 set of characteristios that
desoribes the system and the ovwnership dimensions. This set of characteristics could
lead to future research into the correlation of different char acteristics, ultimatehy leading
to 3=zet of guidelines for designers designing new PSSs.

p.A Hon-ovwnership modes of consumption are present ed to be collzboraive,
prosocid | altruistic and environment =y sustainable [3], bot previows research has
=howun th at this & not abuways the case [, The shift in ownership, firsthy, has the
potential to maie the PSS maore sustainable by incentivising comp anies to mace better
producks and the decreased amount of produck that i needed to s atisfy the s ame
amaunt of corsumers [, [6). Secondly, it can halp changing the consumers' ides
that ovvnership isthe only option.

p.3 Ownership canncot be described by one definiion, because of its wide ranging
connotation, Etzioni [21] akko obs anred ownership to be 3 " dual creation, part attitu de,
part object, part in the mind, part ‘real. Thersf ore a distinction babwesn legal =and
p=yichological ovnershipis introduced. Legal ownership and psychologica
ooener ship =re used to distinguish babweenthetwo parts of ownership identified
by Badoni, legd ovwnership isthe "red " part and psychologicd ovinership isthe
part inthe mind.

p5 P5Ss have been an importanttrend in the pastfewyears, Homwever, the shift in
oeener ship often associated with P55s has not been researched enough =nd
irfor mation sbout the way designers canfill in the gap tha this shift might cause
for consumers remains inesdstent. Ohwnership is il the dominant mode of
corsumption [3], and alterndive consumption modes wherethe user is no longer
tbe legal ovner of the produdt =re often ==sociated with rebourd Sfed =,

under mining the possible sustainable Sf ects of the PSS ™ FUND TEORICA

Consurption

pAd These PSS aften results in non-ownership modes of corsunption, such a=
renting, leasing or sharing. In this research, wee focus on the new consumer produc
relations hip, which is maked by shifts in property rights, res ponsibility and the
termpordity of possession.

p. Honaheless, this shift in ovwnership has slso been identified == 3 possible
origin of rebound effect=[1], [#]. Rebound effects turn a potertial sustsinable

solution irto =n
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ewentud incresse of resource consumption [10-[13]. Rebound SHfedslinked to
corsu e behadiour are influenced by the shift in ownership. When consamears
are nio longer the owner of the product they might exhibit carsless behawviour
corzerning the product [1], [4]. These types of behawviour can compromis e the

= ustain ability of the whale PS5 and should be precluded, therefore it i of exdrame
importance to imrestigate the psychological relations hip bebween a user and the product
or PSS,

Attachrment

p.3 Product sttachment is dfined == the strength of the emctiond bond =
corsumer experences with a spedfic produdt [23]-{31]. Atachment thusimplies
the e stence of 3 strong emationd rd2ionship ortie batvweanthe consamer and
an object [30], [31]. The objectto which a consumer & attached i consideredto be
spedial and usually mears a lot to that corsumer [31]. Product atachment is ako a
matter of degree [32]. A corsumer does not feel the same degree of attachment to all of
herhis belongings. Corsumers may e<perience stronger emotion al bonds with their most]
fawourite or special belongings, and lesserto other product [20].

Exqper ence

p.d Condudng, we can =y tha experiences hawe the possibility to fill inthe lack
of cenership. To do sait isimportant to design experiencestha ane persorally
rmesni ngful and positive.

DRUT, Marion. & Note an Adaptive
Function-Based hiodeks: The Case
of hability. Journal OF Boononni
Iz=ues, [=.1], v.9H, 0 g po124
1123, 2 out 2015 Informa Uk
Limited.

Funiction

p.1 Inthe light of zustainable development, the functiona econory (FE] has been
increazing b widespread as a business and economic model Ina narow sense, FE
corsists of =dling 2 usefunction —a solution, s=2en 2= a3 combinadion of product =,
serdces, and directions{or use —instead of = product. haterial goods are
considered to be mere instruments providing functions (commuting, communicating .

p.J The distinctive feature of the model i to shan haw itcan adspt to the fundion
corsidensd. Maore precisehy, the need for colledive consumption to account for
coll ective needs i s highlight=d for the function maobility.

Collective

p A Colledive needs are impad ed by individual needs, and conflids between
individual and colledive raiondity are revesled. When collective needs related to
mobility are explorad, the whale transp ot ation system has to be taien into 3ceount.

pAInregardto mobilityissues, collective consumnption corstitutes 3 key feature
of =n Sficient transportaion system. ndesd, the satisfaction of individus neseds
i mpacts that of collective needs duato trafic congestion ard rivdryfor use of
parking spaces. For the fundion mobility, = systems spproach requires the
introduction of colledtive consumption [shared use of wehicles]to reduce
corgestion and rivary for use,

Shared systems [car-
shanng)

p A Twao different systems of shared wehides can be distinguished. First, wehicde
shaning systems, such as car-sharing, generally refer to a single wehicle shared
simult aneous y by several users. Second, saf-serdce systems, such == bike
sharing schemes in uban areas, referto aflest of wehicles shared sequerntially.
Shared e allowne reducing the total number of wehicles inthe economy, and thus ina
particular area. More precisehy, car-sharing mosthy helps reduce traffic congestion
through higherwvehicle occupancy rates. Fevver wehicles are needed to mowve the = ame
number of users. On the other hand, selfsendice schemes primariby reduce rivalny for the
use for paking spaces

p A ehideshanng systenes mosthy help reduce road congestion, while s el e nrice
=chemes predomin anthy help reduce rivalny for the wse of parking spaces. Road
congestion and parking rivalry are stronghy correlated fo e ach other. The more cars on
raad, the maore cars need to pak at the end of their trip. Simil arby, the more cars are
trying to pamk, the more congestion on the roads. Shared wehicles can reduce
congestion and parking rivalry, compared noreshared vehicles. Shared vehides allon
nat onhy for enhanced accessibility, but akso for environmental benefie, comparad with
private (nores har ed) wehicles.

p 5 In addition, a change in the relation bebween the consumer and the good after it has
been offered may lead to aredudion in it use. Studies about car=sharing systems in
Garman-s peaking countries indicate that the wehicle mileage can decrease by up to 50
percent (Baum and Pesch 1994 Muheim and Inderbitzin 1292, Patersen 19949,
therefore, leading to reduced emissions from the use of cars. e, accounting for
environmental impacts is centralto FE (Stahel S006).

Consurrption

ph The lterature on consamption paterns highlights that goods are often thrown
auuay not becaus e they are unus able, bacause there are new and more desirable goods
on the madet (Cooper 2005). In this case, the second situation i more desirable, since
it will mazimize the use rate before the ned innovation. In addition, those o stuations
are equivalent onbywhenwehicle e does not entail energy coreumption, or when
anergy corsumption remains stable orincreases overtime. Mevertheless, current fren
indicates an improved energy efficie ney of wehicles owertime. In this case, the second
=ituation is more desirable, since itwill allowe for = aving ener gy.

p. FA confributes to the design process, anchoring e fundtion in a tool designed to
rene the product design process. FE & charaderzed by 3 more compreherns ive and
multidimenzion al concept used to dewvelop economic or business models, anchaoring the
Function in 3 toolthatwould ersure consistency bebween the productive, arganzational,

aconomic and findncial dimensions.
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p.1 Onthe one hand, while focusing on the function, FA favours a strong link between
[function and the materid good. With all the precadtions that this implies, we can
noticz that allthe examples mentioned in W ikipedia on functional anahesis explicitiy refer
to material goods (perns, [avnmoners, cars, rockets, ete)). Comversely, FE does not
immediately subordinate economic mod ek to a3 material component. This i reflected
again in emblematic e<amples of FE: Mchain s=lling kilameters, Aatolib rmobility
soluti onst**

Needs fL=se wIHue

p2Inarderto make a consistent comparizon, this paper focuses onthe senvice
[function or main fundiontha Alows some of the users' need=to be sisfied.
The comman objedtive i to identify and focus on fundionsto design s product

[ aterid goods o serdces)tha sstisfies users' needs(C. C. Chen & Chuang,
2008, Lee & Huang, 2009; Matzler & Hinterhuber, 1993; X, Jiao, rang, & Helander,
2008 and therefore provddes use wEue,

p2 This FAstarting point i veny close to the one called for byfunctiona economy [or
F55). Amang the many identified definitions, and in line with Stahels waork, we can
quote Okis ana hMont: "PSS i the sale ofthe e of the product instead of the product

itz elf* (hont, 2002, In this definition it i weny explicit that the ssue of commereial

trars actiors & notthe deliveny of goods andfor senvices, bt the production of use wEHue
[for the custormer. For example it can be illustrated by replacingthesale of a carby the
=aleofthe use of 3 car (car rental).

p3 Second the redesigning of the "custormer need". Adopting a function al approach
requires us to dacorstruct the dominantwiew of nead ar wser satisfadion on at least o
points: (1] donot interrogate nesds from the users' point o wiewbut fromthe
point of viewvwsof usage situaions and (2] do not postulate pre-existing need=sfor
=uch stuaions.

p3 First of all use wdue must beunderstood inrgdaion to auser, and in given
circumstances . It is frequenty expesed hatusew=Hueis 3 subjective wEue, intimaelhy
close to corsunmer neads and to utility as evauaied by this consamer. This
=ubjective vision tends to "zubstantify” the use wHue, o encloz e itin subjective
individu al stabilzed preferences (5 pread, 20117, It might be objected that beyond
intrirsic user preferences, stuatiors of use might be privileged to corsider this coneept
of e walue. For irstance, let's consider the same wser, a unigue “substance”, in oo
different situatiors relatedto the example of automobile. When renting a car, it &=
probable that for this userthe use walue of alk terrain we hicle will be gre ater for an
excursion in 3 desert arinforestthanfarshopping in town, feee agree with this
example, we must admit thatwe have to conceptualize the use value "instuation” more
than "in personalezation”. This situated approach is doseto the pragmatist approach as
exposed by John Drewwey. Follosing Drewey, we can define stuatiors as inte gration
processes of heterogeneouws elements. A= aconsequence of this heterogeneity,
=ituations must be corsiderad as fund amentalby singular, which mears that customer
neads rust be consideredin the context of 2 singular problematic situgion

[ Dy, 19350, But wee hawve to admit that both for functional e conomy and eco- design,
the situated dimension of use value remains we 3hy inte grated.

Co-cronstraction

p3 Thesecond point relates to the decorstrudtion of the postulated pre-existence of
neads. Answering a need would thensuppose 3 previouslhy defined e:pectation, before
angaging a relatiors hip or fr are action with the s olution provider. A5 3 consequance, the
customer would be a stable entity or substance, with determined expectations. Following
this position, the capacity to produce outcomes or use values would depend on the
ability for producers to access and to reveal these pre existing needs and expe dations.
W' e can quality this wision of "fiion”, as developed in the makoet pull approaches. On
the cortrany, =nd we assumethis Wsion, the behasioora hypothesisisto
postulste that user needs are initiddly undaermined, spprosd rate, incomplae,
because of the singular and problemaic studionthey reengaged in. Thergfore,
engaging in afunctional economy or tempting to produce outcomes i mplies
adopting =n spproach in which problems and sdutions are not taken for granted
bt bz to be co-dgfined and co-constructed (Brown, 20080, This process of
problern co-corstrudion and solution co-ddinition is 2 the core of the uses
certred =nd functiona approschest*

Stakeholders

p 2 Through the focus on function, the dff erent stakeholdersfind their interests, The
designers use the fundion to arswer standards and technological opportunities, the
uzers find their use needs throughthe function, and finally, function allow to answer
zocietal Esues with arswering to environmental stand ards, emvironmental technological
opportunities through ece-design for e<ample, and environmertal psychal ogical needs of
users (ervironmental activits, eco- users) (Figuraty.
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Satisfaction

p. 11 Transforming produck irto services and the combination of products and zenvices
are no new concepts in tself. Serdces are addad in meny casestoincrease
customer sati sfaction. This will increase the overall walue of the product that weas sold.
In general, mark et steadily mowe tamards production and cons umption of more
luzarious goods and services and this paves the vaay for nen services,

Alliance of companies

p. 111 Product service system: a madietable set of products and senvices capable of
joinith

fulfilling a user's needs, provided by either 3 single company or 3 strategic alliznce
of cornpaEnies.

Meads

p. 111 Product system: aset of material produck needed to jointly fulfil 2 usar's
rieeds.
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Co-produgsa /
Cooperagsn

p.1 Esta economia de cooperagao reflete uma mudanga de criagao de walor nas
transagies localzad as, quando anteriormente ela tendia a se oristalzar apenas no bermn
final. E s& &la & umna fonte de criagdo devalor, & porque esta cooperspsn & uma sgdo
colativa de enquate, de resolugdo desituagdo problematica, ired tivel 2 uma

coorden agdo de contribuigies ou de expectativas predeterminadas. Esta walorzagio
das relagies de cooperagdn em uma economia de funcion alidade ubrapassa uma dnica
lagica de troca, danda lugar a uma lagica de co-produgso em situagso, levanda 3
trarsformagdo da propria situagdo & das entid ades que ela integra.

p2 A proposta considerada neste estudo & que a economia de funcionalid ade,
emergents, & inseparavel de uma economia da cooperacEn.

pE O desafic desta cooperagdo & de fazer emergir parcepodes convergent es para
responder conjurt amente 3 situagdo-prablema. Fortante, & por meio de um
processo deagdo coldiva em situag3o que se dabore 3 solugdo entre a5 partes &
que "relacies de confiangd' substituirio as tensfes iniciais (EC2)Y.

p7 A cooperagan & potanto, em grendepart e irreduzivel @ uma dnicatroca de
irfor rrmedies ou = um processo de negoci =30, Ela mrsiste emco-construir um
problerma e sua salugdo. O engajamento neste processa é de natureza fr are acion al
uma wez que ele paricipa de uma transformagdo da= entidades emvo bidas
[NEGOCIACAD: RELACAD GO ANT]

p 2 Economia da cooperagdo pode ser entendida come uma agdo coletiva enrazada em
uma situagdo problema, que elavai buscar resohrer a0 modo de uma rezolugio de
enquete. E esta "CooperAgan" leva a uma co-constituicdo ou co-enolupdo das
partes envohidas neste processo. A produgdo de valor econdmice associada aestaz
ativid ades " Cooperftivas" se baseis entdo ness 22 transformagies engajadas por esse
processa. $30 ess 3 novas atividades que mowem ou enriquacem a orizgdo de walar
2 e econo i de funcionaidada.

Efeitas dtei f
Furcionalid=de

p2 A economia de funcionalidade defende a hipotese que az mutagoes

=z ocioecondmicas stuais podem ser analeadas pelo priema das mudangas des modalos
de morsumo. Bsta mutagdo pode ser wista como a transigd o de uma economia de
produtos (deminando o capitalizmo industrial) para uma economia de Seitos Uteis.

p3 esses deitos (e s encontramez e intimamerte relacionadas a uma capacidade de
resposta aos problemas, eles mesmos singulares, dos consumidores (WOATI, 20090).
Entdo, o que se torna determin ante nesta economia de funcion alidade, & a capacidade
de resposta dos produtores 3z situagies problematicas, ecpedficas 2 cada corsumidar.
E esta resposta adequada que constituira a fonte de produgdo de efsitos dteis -,
conge quertemants, de walor adicionado para o produtor.

p3 Produgirefeitos (teis ou noves valores de uso resuttaria assim de novas relaghes
produtivas e comerdais, a cooperacan.

p & Far meio deszes pasidonamentas, percabeze que asatisfagda do cliente nao &, ou
ndo & mat, reduzivel 3 aquisigio de um produto {como o softeare), mas dz uma
=zalugdio ma s abrangerte, caracteristica da economia de sardgo e de
[funcionaidade.

KOTNARDWSKY, &, etal
Fundtional economy: Pertinence of
principles for an energy efficie noy
pragram. Intemaiona Journa of
Energy, Ervironrent snd
Economics, w. 21, n. 4, p. 203-
jcrrprulich

p 5 According to Mont, du Tertre and £acklad, the term "functional " must be
corsidered from = construdivst standpoint, refering 'to the contingent crestion
of @ system of adors and tothe sgisfeion of a customer problen not restricted

Adtars to consuming a good or sendce, but consisting inaglobal solution anthe whale
of = processcomprising numerous links". [RELACAD COR ANT)
p & Co-elaborgion/co-produdtion: Sl interested adtors may b2 inolvedin framing
the process. First, # permits an exchange of viens and opinione with 3 wiew to
Co-production developing = olutions that meet their expectations. It could evohve based on the lewvel of

commitment of the interrening actors. Forthe projed execution stage, companies hawve
to join in 3 co-productive approach.

p.1 Thie afide aims to address paradoxes between experiencing produds and servicas
on @ shared basi= wersus owning or havdng the sole proprigary privilegeto
corsume the .

p.1Inthe past, produck were contained by physice ownership and access. To
=xperience & product, one usually had to buy it. Unlke today, experiences built
around a product are often more important than the phyesical product its eff. In ather

uyor d=, pecple are increasinghy buying physical objects because of the experiences
associated with them These experiences, which are not abways confingent on product
oners hip, are usually more frequert, accessible, and fulfiling. A= proclaimed by several
researchers, physical ownership no longer has 3 monopdy on mesni ngful
experience [1], [2].

p2 In this article, the concept of ovinership ands=pecifically the exp erience of
"Possessing" will be elaborated from a more "Emphatic’ and "Fragmatid’ approach of
user experience. Inthis contest, the emotional value can be extended to social
zignificance value, which refers to the socially oriented benefits attained through
orenership of and experience with a produdt. Thes e include attainment of social
prestige and construction and maintenance of one's identity. People use goods as
markers of their relative posiion in the s ocial nescos [13], [149.

p2 -Research in the area of emctional and socia experence with respectto
indi~idual [2nd hedoni stic) ownership o products and services has been
neglected, but demonstrate significant potential.

= Chemership of produdt and servdce should be dscussed withina socid and
historicel contesd of use, experience and how meaning is created through interactions
with humares.
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»thared =nd full ownership withintbe cort et of users” emations and socid
expariences sre egually i mportant

p3 The concept of use and ownership & afluid one and can be illustrated w=ing a
continuous onedimensionals pectrum, where one polarity characterimas user- ecperiance
by "enjoying and dtilizing a product or senvice”, and the other polarity characterzes
experience of auners hip by "possessing an object or serviee” or having the sole
proprigtany right tothe use f coreumplion of it

p.2 The history of our relatiorship with objeds & an uninterropted suocession of human
desire to appropriate produck services and contesds. By imposing a proprietany
connection with an object through it production and coreumption, = elf-realis ation among
humares i achiewved by allowing them to explicithy dewelop their abilties and identities
explicitly. Furthermaore, what and how an individu al warts to appropriate certain objects
i subjed to the influences and approvak of other staceholders and society. Therefore,
ooemership is notto be scaled down to single verbs such 3= "to hawe”, "to do” or "to ba".

p& The dynamics of ownership are abways medis ed by socid intersctions

[t hrough sensoric, motonc, linguistic and conceptud interadions. The diversity of
interactiors highlights wky experience and treatment of material things are socially
situated. Individual appropriation esserntially targets internalization of s o dally defined
meanings, which i 3 process of humanis ation.

pE Ovwmership refers to the individual acquisiion of historically accumolated and

= ocidlhy mediated experiences through products and senvices The mere fad of
possessing 3 product ar having aocess to privile ged and costomised se neices without
using it, i not enough to be engaged in an approprigtion process. Appropriation involeas
aesthetic adivities, sensony activities, perceptual activities, social adivities, and practice.
In other words, the most beautiful objects have no meaning for the personwho has not
been exposed to irteracting with these objects.

“aue cregion

.1 AceEue cregion perspedtive will be given on bovweto exploit these "usa" and
"ownership" of experiences and objects in the design of products and senrices.
Resule indicate that"pure awners hip* of products and services a2 a stand alone
phenomenon is vaid.

p2 According to Holbrook, “walue resides not in the produdt purchased, not inthe
brand chiosen, not in the objed possessed, but rather in the consumption
experience = | derivedtherefrom it [15].

Functional f Ernotiona

p.1 Fundtiona and ermctiona expen ences with these produck and services are
essential to contesdu alise and constructthe meaning of appropriation’ ownership.

p.2 From a shared weraus sole ownership perspective, desired user experiences are
walued and reflected according towhat society supports, and vice versa. Revisiing the
“flexible car rental concept”, if the trend of ouning a car for status purposes i re
emerging, one can sy that society has been adively promating and advocating
erpotiona and hedonistic walue for certain walue proposition cate gories.

Ermction [ Experience

p2 Howewer in the late 20th centurny, incorporaing emational and hedonic
=xpariences has also exdendedthe concept of user experience. Characterised by
Hirs zhman and Holbrodk [3], consumption corsists of "those facets of consumer
behaviour that relate to the muttieersory, fantasy, and emctive aspect s of one's
expefience with products. Hereby, experience driven comprehensive neaeds,
comprising of the right balance betwesn price, wtility, emotion al faesthetic expression,
et should be carefully orchestratedto motivate people to buy, wse, obun or recommend
the produdt. Hawving a closer look at the relationship bebveen price and value, a high
price i= presumed to indicate high produc quality, especially if limite d infarmation i
given about other product qualities, such a5 wveodcmares hip, design, ete [, [G).

Expen ence

p Aframevsot for experience design has been developed to understand the parados
betre en "Expenence of Use" and "Experience through Ownership” Inthis three-
dime rsion al framevuok (figure 2 type of offerings (Froduct — Senvice]) are mappead
agairst type of experienca [ Uilitarian — Emotionall and maode of awnership to ecemplify
offerings for selected combinations.

pE Therefore, the design of newe products and = envices are waluaed upon how users have
experienced similar praducts and services in the past. Howewver, these users”
recollections of experences were mainlylimited to tachno- | and user fundcions
ones. This has brought us to the a=sumption that research inthe area of emotional and
= ocidl experie noe with respect to individual (and hedonic) aunership has been
neglacted.

UMD ETROM John, Wfhen haoving
from Produck and Senvices
towvards Function al Products:
Which 5ustainabiliby- orie nted

Frmbermar U ialines ars mf LedorasdD

Funcdtions Produdt = [FP)

p.1 offer. The concept of FP [1- 4, incorpor ates hardiware, sofware, = envice-support
=ystem and management of oper ation into a combined effort prowiding a function to
cistomers with an agreed-upan lewel of Fwail ability, improved productivity or efficienar.

p.1 Funher, the concept of FP has simil arities with, & g., Functional 5 ales (F5) [5],
Extended Products [9], Total Care Product(TCP) [1], Product Service System(F55)
and Industrial Produd- S envice Systems (IPS2) [10, 1], Sericizing [12], Service
Engineesring [13], Sernvitization [1<], or Throughe life Engineering Services [ TES) [15] in
the zense of inoeasing the focus on soft parts such as services, knowledge, and knon-
hoow addition alby offered. The FP, originating from hardware a pects, has most

common dlities with PSSAP52, TCP, TES and F5, adding, howewer, additional

complexiy development wise.
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Custormer Walue ! Co-
credion

p2 The current rese arch on the FP sustainability-onent ed customer walues & rather
scarce, ecept for Lindstréim et al. [19], who outline how sostainsbility-on ented
customer wvalues relate to management of aperation, and Karkkson et al. [17], who bring
upsame economic and ecology-related customer wvalues uzing a visionarny pers pective.
In addition, Reim et al. [20] lodk at risks related to the sustainable creation, delivery or
capturing of walue during different stages of the FP [fecycle.

pZ Further, anincreased focus an a function, with its costomer wAues, allons for

= ue-based selling (i.e., how to 2 ohre something and the result wanted) inste ad of
pushing features and hardmare component lists (i.e., what & needed to sobre s omething)
hien £ elling produce, for instance.

pS Tosum up, the proposed =2 of FP sust=inability-orierted custormer walues can
assist FP providers and custormerstotogether find sustsirable win-vin situstions
where value is co-cregted.

MOATI P, CORCOS, A, C2005).
[res marchés trans actionnek aw:
marchés relationnek : Une
approche théorique pour repernser
limpadt des politiques de rétention
de dientéle, Cahier De
Rercherche du Crédoc |, n?220,
Mowembre 2005,

Relaion

p.15 La prézence de colts de changement, susceptibles de cantrebalancer le gain
éwvertuel lié au changement de fournisseur, joue un réle important dars 13 « mallesse =
da larelstion entre satisfaction et fidélité.

pES Lorientation client, combinge au passage dune logique de produit 3 une logique de
solution, letout 2 ous-tendu par la densification de la relation awec les clisnts (woire entre
les client eux mémes), conduit 3 [émergence de ce que Fon a choksi d appeler des «
rarchés relaionng s ».

Fiddita

p.5 Le client a intarét  rester « fidéle » tant que les avantages aszociés A la défecton
= ont inférieurs au montart des coilts de change merit.

Attachemert

p20 L'gttachement du dient 2 unproduit, 3 une marque, & un fournisseur, reléve de
corsidérations affectives & &mationnales, pas nécess airement rationnelles. Les
individuz pauvents'« Stacher » & une offre paur des rakare qui sont largement
indépendantes des caractéristiques intrins éques de calleci.

p. 21 Susciter cet3tacherment psychologique estTun des princip aw: obje difs des
stratégies de marque et, plus généralement, du mark eting. Rappelors briégve mant que
|'atachement peuts opérer par lidentification du client 3 1'univers i mmaténa
[imaginaire, walewrs.. ] quiest associé 3 [offre. Etra client paricpe ainsi du processus
de construdtion identitsire, de l'expression de =soi, da|'sffirmaion de son stahut
social, de | adhésion 3 une communadt &,

p21 L'sttachement affectif du dient 4 zon fournisseur est éq aleme nt sus ceptible de
faurnir unsocle 3 un autre ressort peyehalagique de la rétentian : la confiance.

Acoess

p. &2 Une conséquence de ce glissement est que la cession de droits de proprigte est
de meirs en meirs une condition nécessaire de la relation marchande. Lz logique dela
propridé cédela place 3 celle de | 'accés. Ce qui importe nest pas de tranzmettre au
client la proprigté de tel ou tel bien ou méme celle des aléments d'un bouquet mais de
lui permettre d'accdder & 13 ¢ solution » que rend passible [a mabilis ation du bien ou
du bouquet. Dés lars, échange peut ne plus parter zur le bien et le bauquet en tant que
tels mais sur un droft d'sccds aux solutions.

Epenencs

p. <2 En allant encore plus loin, Féchange peut ne pas porter sur un droit d aceés aux
biers et senvices, simples moyers permettant 4 obtenir lasoltion, mais surla promesse
d'un résultat, June ¢ expérience ». En tout état de causze, du point de wue de lofffe, le
produit s’ efface au profit de lamise 3 disposition des compétences spécifiques
nécessaires 4 la production efficace dune solution pertinente [de Bandt, 2004,

Ca-producsa !
Participagdo do diente

p. 42 la produdtion des dfets utiles suppose |a participation actiwe du dient, qui
zart de zon réle de simple destin ataire de objet échangé pour enfrer dans une logique
de co-praduction avecle fournisseur, ce terme pauvart ére entendu ausens fort June
participation duclient 3|2 production del'objat de la prestation, au au sens faible
de za participation 4 1a conclusion d'un accord sur la nature des effets attendus de la
prestation ou de sa contribution 3 la production des effels utiles.

Eouquat ["PSS")

p.<H L objet de la trars action i est donc pluz un bien isolé mai un «bouqua » de
biens ot services, congu de maniére 3 apporter une réponse pertinente 3 1a catégarie
de problémes ciblée. Le wendeur prend alars en charge, pourle compte de zon cliert, la
gestion des interfaces enfreles différents 2léments du bouquet afin d'en faciliter
lirtégration, mais son offre peut &galement porter sur la fourniture d'un bouquae intégré
off rant |3 solution « clé en main ».

Bouguet ["FS5")

pa Unbouquat est une offre commerciale potantsur un ensemble de produits (hiens
ou'etservices), dant chacun fait 'abjet dune demande distincte et est azz0dé dun
mar ch & p &cifique, et quisont complémentaires dans la production d'sfets dtiles
comespondant 2 unefondion particuligére pour le destindaire.

pd La diffusion des offres de bouquats peut, dans une large mesure, s'interpr&ter
comme |a répanse stratégique apportee par certaines entreprises 3 "ewvolution des
regimes de concurrencs sur les march&s. A un régime de o oissance fordien, doming par
unz lagique doffre et centré sur la notion de produit,

zuccéderait un régime de croEsance dare lequel régne |a figure du cliert et od Toffre
s organise autour de |'d=boraion de "solutions",

p.12 Unbouqueat est une offre commer dale portantsur un ersemble de praduits (biens
ow'etservices), dant chacun fait l'abjet dune demande distincte et est aszacé A un
mar ch & zp &cifique, et quisont complémentaires dans la production d'af 2= wtiles
corres pondant & une fonclion particuliére pour le destinataire. La métaphore entend
zouligner dews caradéristiques essentielles du contenu de ce type d offre commerciale
|a diversité de son contenu et 23 cohérence.

p.1Z Unbouqua est done nécessairement une offre conposite, dont Torigin alte tient
au fait qu'il travers e les frontiéres usuelles séparant les marchés des différents biers au
services quile compesent La notion de bouquet est done relative 3 un conteste
historique, économique et social particulier.
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p.13 Ainsi, une vaiture peut difficilernent ére conzsidérée comme unbougquet, en depit
du fait qu'elle intégre des éléments aussi disparates que des siéges, des preus, une
garantie du constructewr..., tout simplement parce que ces compos artes sont aujourd'hioi
considérées comme participant de la d &finition méme du produit autemobile, au point
quil serait difficile d'imaginer qu'un constructeur puisse proposer 3 lavente des
wéhicules qui ne seraient équipés ni de siéges, ni de pnews. En revanche, I'ensamble
corstitué par une sstamabile, un flan definancement, un contrat d'entratien, une
mzsurancs... forme un bouquat dansla mesare ol il exste, pour chacun de ces
&é rerts, un marché spécifique.

Martial; SUR™, Rodolphe. De=
bougquat = paur répordre

Eto B

p& C'est dars le BtoE [échanges interentrepr ses) qu elle a connu Feszar e plus
pracoce et le plus spectaculaire.

globaerent aux besoins des
dients: &ément pour lanalyze

Eto

p4 Sielle est plus récente et sans doute moins avancée, |a diffusion des bouquets est
&galement observable sur les marchés BtoC [ventes aux particuliers ).

aconomique dune nouvelle for me

d organis ation des marchés dars le

régime post-for dien. Paris: Credoc,
206, 125 p.

Fonction

p.13 Unefondion est une unité de besoin, ce terme devant tre entendu dans son
zens le plus général.

p23 Darc la définition thé arique du bouquet, Fersemble des &lémernk le compasant
=ont complémentaires dare 1a zatisfaction delafondtion. [k forment done un taut
cohérent Dars la réalité, il est poszible d'obzenver des caz doffres compasites dans
lesquelles les divers éléments renvaoient 3 des fonctiors différentes, sars étre relies
dars une perspective supérieure (dest-3-dire concourant & |asatisfaction dun bes oin
défini & un nive au supérieur). Ce type de composition, qui résulte le plus souvent dune
logique d offre (par exemple, réunion de ce que le producteur = ait faire), nentre pas dars
1a d éfinition

pure du bouguet.

F3SS

p.25 La notion de systémes produits- serdoes a &té élaborée dars le cadre dun
courant de réflexion, engagé 3 la fin des années 1250, surles vaies de récondliation
des impératifs &conomiques avec les objectifz du déwveloppement durable et qui
débouche aujourd'hui sur la notion d' "économie de lafondionnaité".

P35 Goedioop et al. [12899] définiss ent le syst érre produit s-services comme "un
ersemble de produits & de services de nature 3 s atisfaire le besoin d'un uilis ateur. Le
systéme produits-services estfourni soit par une seule entreprise soit par une allian e
d'entreprizes. [ peut contenir des produits (oo un seul) avec des services additionnets. 11
peut contenir un service &t des produits additionneks. B le=s produits & serdces
peuvert &re dimportance équiva ente pour |3 satisfaction de lafondion™. [p. 18]

p 35 Les syst émes produits-serdces zant 4 la base d'une apprache aternative de

I activité marchande, qui consiste non pas dwendre des biens et des services pour e
mémes, mais A fournir des effets utiles aw: dients par la mobilsation des biers et
services nécess aires, L'économie delafonctionnalité s e distingue ainsi de Péconomie
de la marchandize par le fait que ' est directerment la s atisfaction dune "fonction™ qui
ast visée, et pas, entant qua telle, 1a vente des moyvers permettant d'attein dre cette

= atisfaction.

[ .E L= notion de systéme produits serces entreti ert une grande prosd rité zvec
cdle de bouqua. Bn particulier, toutes daus: font explicitemeant r&f érence o
effat= utiles sur le dient comme princ pe fondateur de laconstitation de 'offre.
Les systé mes produits-sendces entrent =ans aucun doute dans |a caéganie des
bouquats "Al'inwerse, il vade soi quetout bougquet R'est pasun systéme produits
=ervices a0 sensentendu dans cite littéraure.

MOATI, Philippe. Cette crise est
aussi celle de |3 consommation.

Les Tamps Modernes, E.1], v
G35, n.<d, pA95159, 2009, CAIRN.

Consamo

pg Le process s de consommation se compose en effet de troks étapes :1'achd,
| 'us=ge (|3 consommation 50 sens strict & 1'Elimination des déchats.

p2 Il existe donc une profonde asymétrie entre Toffre et 1a demande, un déphasage au
plan de ce quiest attendu de la relation : la valeur d échange et 'achat du cdté de offre,
|2 wvalewr d'usage & |3 consommaion du cité de la demands.

p.13 Les fats utiles associés 3 la consommaion dun méme produitsont donc
zusceplibles d étre sensiblement différents en quantité et en qualité dun conso mmate ur
Al autre.

Mecessidade e desajo

p A2 et que le marketing st dewenu expert dans Tart de jouer sur toute 1a palette de la
stimulation de lachat quiva dubesain 4 T erwie en passant par le désir.

.13 désigner une éoonomie qui 22 préocoupe moins de produire des
marchandi === que de oréer de | tilité, de s2tisfaire les besains, d'spporter des
=olutions.

p.18 Une économie centrée sur la produdion d effets utiles pourrait non s eulemert
assurer une meilleure s2ti sfadion des besoins humains, mais aussi conduire 4 la
réduction des ressources consommée pour y panvenir.

Efeitos Jtei /
Furcionalid=de

p.12 En bref, |'éconanie des gFfds utiles recdle un inmportart potentid de
croi ssance & de création de waleur.

MONT, Ok=ana. Clarifying the
Concept of Product S envice
Syetems. Jouma OF Clesner
Production, E.1], Eleviar BV, w.

Attitudes

p& Strategic design foouses the design process on an irtegr ated body of products,
=ervices and communications, a5 3 model for companies to address changes in
technology and sodal and consurmer Stitudes.

Actors

ph Thus, P53 consist of 3 combin ation of eco-designed produck, reinforced by
designed services at different stages of a produd's life cyele, and comprising different
concepts of the product use (both use and result oriented, depending on the logistics
and ultimatehy erwironmental profile of the PSS, closelinwlving find consumers
=nd sctors inthe chain and beyond.

10, p 237246, jan. Z00Z.

Cheier| ==

p A8 Although, ideally, ovwnedess consumption offers many advantages and hopes, it

has its on problems
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Matwork

p & Asodalsystermn orinfrastructure that wwould aczept or support the suggested
product—=enrice scen ario should be found. K such asystermn does not exist, a completehy
riesednfrastrocture or network might need to be designed that can support the
anvironmentalby

benign performance of the new product

PAR L, “ongtas; > ELN,
“oungjung; LEE, Haoyeon, Tomward
integration of products and
servicas: Ta<onomy and typology.
Joumal OF Enginesring And
Technology Management, E.1],
w28, n. g, pS2E5AE, out. 2012
Ek evier BV,

Sertizaion

p.1 Offering integrated products and s ervices & noow considered an effective strategy for
meeting waried and rapidly changing customer needs and creating more vaAoefor
custorers [ Sundin et al, 20058). Wandermenue and Rada (1955 emphaize the need
for companies to move to offer fuller merket packages or bundles of customer-
[focused combinaions of goods, serdoes, support, =&f servoe, and nowdedge,
uuhich i= termed "serdtization".

PS5 Functiona
Froduct=

p2 Aovariety of conceps and terms conceming integration of products and = ervices
hawe been proposed, such a5 Bundling (% uitinan, 1957, Syetem Selling (hattzon,
1973, Full Senrice (Stramers ch et al, 20013, Service Package (Fizsimmons and
Fitzsimmors, 1980, Product Service (Frambach et al., 1997, Installad Base Service

([ Cliwa and Kallenberg, 20037, Solution (hiller et al., 200, Integrate d Solution (D awies,
2001, Eco-Efficient Producer Service (Zaring et al., 2001, Produdt—Serice System
[ Goedkoop & A ., 1553], Fundtiond Sdes (Lind=hl =nd 07 lundh, 2001), Functional
Product [ Monso- Rasgado & al., 2004 ), Integrated Product and Seneice Offering

([ Lindahl et al., 200G). Howewer, not all of them are particularly differert, some embrace
the same conczpt under diffe rent te rminology, while some are only variants of ather
con e pts.

Bunde [Bouquat)

p2 Bundling i the most common of these concepts, and originally deweloped in the
field of marketing. # i defined a= “the practice of madceting dwo or maore products andfor
=ervicas in a single package” (Guiltinan, 1957, p. 7. Tha term, Bundling, refers to the
act of intagration, and what is integrated i called 3 'bundle or 3 'paclkage

Soldtions

p.F Scolations can be defined as "inte grated combinations of products andfor = envices
that are unusualhy tailored to create outcomes desired by specific clie nts or types of
clierts" (hdiller et al, 2002, p. 3. Literaly, the primany purpos e of Solations & to solee
=zpedfic problams that arise for customers by customizing and integrating products and
=ervices. Shepherd and Ahmed (2000°% mention that manufacturers should evohee from
produdtcentric to customer centric approaches by mowing from the comeentional nen
produd business model to a solutions- innovation business model. Athough Galbraith
(2002 zimphy defines 3 Solution == 3 bundle of produdts with added softveare and
serdces, itisfar beyond s mple bundling. This is becsuse produdt s and serd ces
are integrated in adwanced and tailored to med customer needs. Aso what is
=achiewed fromthe integraion of product=s and services i= rooch more | mportant
than wha isintegraed itsalf .

p.F Integraed Solutions have ako been proposed and used by several res earchers.
A int egrated Solution can be defined as combined products and semdcesto
address specific customer nesds (ind ahl, 2007). Davies (2001) as=erted that
providars of Integrated Salutions add walue and perform their distinative rale by bringing
together products and senvices in Integrated Solutions to address the needs of large
business or gowarnment customers. Itseeme that thers is no clear difference bebueen
Salution and Irtegrated Solution interms of the basic concepl, except that a Soldtion =
a term mainby as=sociated with the computer and electronic equipment (CEEE) industry,
uuhile Integrated Solutions are not restricted to 3 specific industny or industries.

Funiction [FS5)

p. 7 number of studies have been conducted on Produdt—Service System P55,
identifying and assessing its charadber istics, benefits, classification, and design. PS5 s
initially defined a="a marketable =&t of produck and services capable of jointhy fulfilling a
uzers need” (Goedooop et al, 1999, p. 18); it has since been defined similarhy in cther
studies such a5 Manzini and Wezolli 20027 and Mont(2001). W hat these studies have in
common is that they allsee P55 as providing "fundions""tofulfill custo mer neseds
through the int egration of products and serdces. More exactly, PS5 k& focused on

= elling functiors that are " dematerialize d* through integr ation of products and seneices,
rather than tangible produds. The concept of " dematerialzation” refers to the
apportunity that PS5 offers to bredd the link between value delvered to the
customeriuser and the amount of physical material needed to create that value {Baines
et al., 20077

U=asFunction

p & Many rese archars hawe atemptad to categorize PSS into different forme. The three
gener al types of PSS are "product oriented,” "use orientad,” and "resule-oriente 4’
(hiort, 20040, Productoriented PSS provides additional services to existing products
being deliwerad in a tradition al manner, such as mainte nance and education s ervices. In
useoriented PSS, wha is purch=sad by customersis not 3 product or serdos,
bt the M'use' of produdts and serdcas. Forexample, what is sold in laund g servicas
is not the wwashing machine but the wwashing function. Wrhen it comes to results- orientad
PS5, the provider guarantees the = gisfaction of customer needs regardless of the
products or sendices raquired.

Functions Saes

pi2 Functiona Sdes, inkeepinguith its name, ako emph asizes the sale of functions.
It offers and optimizes afunctional solution with 3 combination of products and
=ervices that s atisfies anidentified customer need from a life- cycle parspectve
ancompassing the entire life of the product or service, from design and manufactaring to
=ervicing (Purich &t al, 2006). Lindahl and O lundh (20017 insist that EEFS and P55,
brath of wuhich are focused on the emvironmental asped, are sub- areas of Functional
Sales, since awenystrong foous in Functional Sales & anfulfilling custamer nesds

=nd c:'eating walue.
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p2 In this contesd, zutable model, methods and tools to collect, engineer and embed in
a=zingle = olution all the knowled ge that meets or exceeds peopla's emctional nesds
=nd expedtations ane reguired.

p A WE ues represent wha individuzsl desire and influence their adions. Waues =re
"ided =" which individuals respedt and believe in. Onthe adther hand, nesds
represent = "deficiency state", sormahing required or wanted, for which the
indiwidual fed=s a neces=ity to be =isfied.

pa Through a first inwestigation of the lterature, # emerges that many researchers hawe
tried to understand customers vAues andthey hawve propos ed methods to measure
them accur ately, The wAueterm s wsed variousty to refer tointerests, plessures i kes,
preferences, duties, mord obligaions, desires, want =, gods, needs |, aversions
=nd 2tractions. More precsely, walues can be defined 3= cognitive representations of
universal hurman reguirenents == biological nesds, social intersdiond

Waues =nd Meads requirements =nd socid instituiona demands ontheindivdos .

Ernctional nesds and
expadtations

FIROLA, Fabiana et al.
Understanding Customer Meeds to
Engineer Product-Sernvice Systems.

fip Advances In Infor rmation And - - - - -
Cammunicgion Technol ogy, p S The last list of wa ues, stricthy related to services, i the SERPWAL scale [18]. This

[5.1], p.EE3-E20, 2014, Springer =cale measures the corsumer personal values that are 2=z ocigted with Eing a senice.
Itis composed of 12 walues grouped inthree dimersions of personal walues = pedfically
referred to serices: service walue to peaceful lfe (SWPL), serdce waue to s ocial
recognition (SWERY and serdce waueto socid integration (SWED. Buen i it allous to
identify what s ervices are really valuable to the final corsumer, this scale i still lite
deweloped in liter aure. In addition, this scale k based onvalues of tele communication
=ervice [ mare s pecifically the mobile service sector) and tshould be modified to be
applied to other senvices .
*** p.& The Walues, Adtitudes and Lifestyles SystemWALS) [19] & a proprietany research
methadolo gy used for peychograp hic matk et segmentation. WALS i mainby focused an
the concept of lifestyle, as "unified" patterns of behasior that pervade various
=spect = of life and tha datermine and sredetermined by consumption. Inthis
zenze, lifest we pattern guides purchase decisions. This methodola gy classifies the
population into three major corsumer categqaories, referring to the rationale behind their
choizes: 1. Principle oriented, stronghy gowerned by their beliefs rather than by other
people’ approwval; 2. Status-oriented, directed by the approwal and opinion of other
people; 3. Action-ariented, motivated by a need for social or physical adieity, variety and
rish bearing.
p2 In particular, walue engine ering o pens theway to introduce custormer sgisfadion
and corre chy substitute functions. In the contexd of PSS, fundions are provided by
combinatiors of products and services and =0 substituting functions means modifying
these combingtions and substituting products and senvices. The sedion suggests that
cre gthre thirking may guide substitution in s alutions that, athough they degrade
technical features of the PSS, maintain owerall performance and, p articularly, ussr
Fundtions § User =aisfaction.

=isfadion pA it & fist necess anr toidentify the internal and edemal fundions that are fulfilled
by the differant P55 parts (Maussang et al., 2009). Edernal functions can be considered
as the zet of final zemices that the users adually perceive, while interna | or
iriter mediany functiors, concern the corred operation of the PS5 without being diredhy
perceived by the user. For example, in a car sharing PSS, the usar does not necess arity
care hown the car got tothe pick-up = pot(internal function); 2= long a= it & available at
the right ime [exerna fundion].
p2 According to dauss ang, some comp anies switch to 3 *partial serdce economy in
order to stand out from competitars and 2 arn more money. bost of the time, support and
maintenan e senvices are added to physical products (extended voarranty, availability of
parts and 5o on). They provide newwalus to the produce sold. Homewer this i not a
=ystemic change to the economic model becaws e it often onby brings incremental
innovationto products and not a complete change in the manner to develop the syetem.
Infact, the products and senvices are simphy mo dified, based on existing ones
(Mlauz= ang et al., 20080, In the future, designers willbe asked not onhy to improwe a
produdt or service, butto mowve further and switch from the original product or senvice to
other products, or services, or 38 combination of them, =0 2 to minimise matearial flow
and trareformation. They may even propose ne strategies wing the intial produce or
Serces to s atisfy the dients.
p2 Car-sharing systems are 3 good esmmple of PSS, Such systems hawe been set
up by as=z ociations such the Cit elib system in the Rh*one-Alpes Region in France, or
private zompanies such as th German systems "Migte rmobil in W olfzburg and "0 anh
mobil in Hambur g UNEF, 201 1). Basicdlyin these systems, owning a physica
objedt [car)is replaced by the serdoe of being given scoessto anindividual
It ren=port =y stem whenewer required. The user essily picks up a car whenewer
. recessary and generally pays per use. The PSS concept emphasisestha users
Car-sharing do niot = +ways need to possess objects. They can be =stisfied simplvby the
serdcetha the objedt=s support and the results they obtain. This opensthe
po=ssibility for designersto propose rewsoldtionsto dients with lowver
endronments impads. This means tha designers needto despentheir
understanding of dient expectaions and s2isfaction =nd adapt fundtiondity of
the offeringsto changing customer expectdions ower time, *FUND TEORICA

Berlin Haidelberg.
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ORDoHUL, L., DU U aygiiny
Product Service Systems by
degrading functions while
maintaining us er = atisfaction.
Journa OF Clesner Produdtion,
E.1] v. 87, pA62-452, jan. 2015.
Ekevier BV,
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Expectation

p2 In conclesion, the difficulties associgted with the search of an adequate FU for eco-
design provide an opportonity for designers to improwe their repres entations of the
produdt and services . This can become a motor for the ecoinnovation processes and
facilitate the research of substitute qoods that represent the same lewel of senvice il
for users (Ryan, 2000). This mesnstha i designers idertify s=t= of product=s ar
Serdces represerting identical =gtisf aion for users, they may then propose
solution=s using really different prodocts and serdcas with less envdronment=

i mpact=s bt Sill fulfilling users' expedt dions.

pA0 Custormers' needs are cenfral in user- oriented product design. Product S envice
Syetems introduce a new paradigm that emphasises this aspect. They push the
designer to think further in ter rs of functions, user espedtation and sccaptsbility .

Saisfaction and Neads

p3 Itk necessaryto understand how customer needs and = atisfaction would affedt the
design of PS5, User experience design in industny seeks to " mprove custamer

=ati sfaction and loy=lty through the dility, e=sse of use | =nd pleasure provided in

it b interadtion with = prodogt " (Kujala et al., 2011). Custormer needs are established
in the customer domain and formulated in the functional domain as a set of functional
requirements (Tseng et al., 12977, which are then used to orientate design of the offering
(hlaussang =t al., 2002,

p3 The term can reflect needs thatthe customerfaces during his occupatiors and are
part of the main reasons why the customer initialty turres to the offering. Homeer, when
using the product or service, other needs may arise fromthe way the costormer
experiences use, invoheing, for example, the qu ality of the offering. The customer
measures quality in terms of factors that include achigving functional requirements and
one of the zues invoheed inthe design process concerns identifying real a= opposed fo
perceired needs of the customer valoganathan et al., 1995). However the perceired
quality of 3 product i nots o widehy docamentead in liter ature, athough customer
perceptions hawe been stodied through customer = atisfaction (Mepal et al., 2006).
Matably, customer sisfadion must be considered ower ti me 3= relations between
[t e provdder =nd custormers change (kujala et al., 2011).

p &} Royan (20000 paointed out the i mportance of mesting consumer needs throughthe
tility of produdt ownershipto = system designedto deliver equisaent otility,

P10 Abalance must befound b weenthe ==isfadion of needs and
erdronmentsl sspects. To do this, produds and services with different functional
units represerting the s=ame lewel of s=rdcefor users have to be compared.

p5 To eco-design PSS, reducing environmental and health imp ack while simultan eous by
keeping dients s atisfied, it = necessary, not onby to have better knowledge of the
consumers, but akso to identify the possibilities and the means of negotiting PSS
characteristics with them. Megatistion hare means that different sets of characteristios
will be percehced differenthy by customers, and the purpose of negatiation iz to determine

Negotiation the best compromise between customer s atisfaction and & nvironmental performance of
the PSS.
pS Toimprove the environmental stuation, it & necess ary to cons der renegoti gion of
t b2 accept=ble lewd of user satisfadion with bater knowdedge of fina and
irter mediany corsumer nesds.
p.1 Cette innowation wa degager des &conomies permettant de consommer plus de

Consommer produiE au services jusqu 3 atteindre 3 nouweau les limites financiéres.

SCHNEIDER, Frangois, L effet Production p.1 Arrive une amélioration de [ efficacité des systémes de produdtion réduisant les

rebond. L'ecologiste, E.LL v. < n
3, pA5-48, out. 2003,

coilfs par unité,

Croissance [
Decroi ssanoe

p 3 Au lieu de perdurer dars Tinnawation pour 13 croissance, un miews étre dcolagique
etsocial nécessite une « innovation frugale », dest & dire une innowvation pour la
décroissance, ol notre intelligence sert 3 produire mieux et maoins, plutdt que miew: et
toujours plus.

p.1 Howewer, the importance of emotion-centred or empathic PSS design i starting to
be recognized: '[P 5SS firms] need to move into the realm of customer experience

STACEY, P. K; TETHER, B. 5. Co-cregtion ranagement, cregting long-term, emctiona bonds with their custormers through
Designing emotion centrad Product the co-cregion of memorable experiences potenti= by involWng a constellaion of
Sernvice Systems: The case of a goods =nd services. (Bitner et al., 20023:p 57).
cancer care facility. Design p2 This suggests thatemction should be the concern of 2ll PSS (Bertoni, 2013,
Studes, v 40, p. 85118, 98 2015 Steiner & Harmon, 2008 :p2066), however it 5 3 necessiby where user emotion al
. & mp athiy defines the product, the senvice and the system that binds them.

Ermation p 3 Therefore, socio-material structural propeties play = role in shaping emction
sinc= they are adiva ed'| 'sooessed’ and embedded in cognition 3= memory
traces’ a5 action & monitored.

p. 1 Afundional economy, a5 defined in this paper, i one that opti mizesthe use [or
Us=Function function] of goods and services and thus the management of exdsting we atth (goods,

knowledge, and nature).

Sierice-onent ed
ECOM0 Iy

p.1 show the social, cuttural, and organizational changeth at may aris & inshifting from
= produdtion-orient ed econory toward 3 fundiona or serdce-orient ed econormy .
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Crenership

p& Longterm ovvnership of goods becomes the key to the long term(rental) income
of successful comp anies, and with that owrership comes unlimited product

res porsibility, Strategies of selling the wse of goods instead of the goods themsehras

[ e.g. Zero seling customer s atisfaction) and prowiding incentives to customers to return
goods to manufacturers become keys to longterm corporate success, The ad=ptability
of existing =nd future goodsto changesinusers' needs and totechnologica
progress (to keep them current withtechnological progress) besomes the ness:
ichalergefor designers and engineers.

ph Users (e consamens) will have to learn totake care of the rented or leased produc
az if they onwnied them, to enjoy the new flexibiliby in produdt-use offerad by 3 use
focused senvice economy. Whereas inthe industrial economy, misuse and abuse of
produdts lead ta a finandal punishment in the form of incre a5 2d mainte nance cost forthe
oener-user, inthe service economy they may le ad to the eclusion of 3 user from the
uze-focus ed system.

Regionaized

p 5 The industrial=trocure for manufacturing and remanufacturing activities will haweto
beregiondized in order to be doser tothe mearket a=sat=. This proximity demands
the capability to handle < maller (re manufacturing volumes more efficienthy.

pF Such an econamiywill consume fewer resources and have a higher resource
efficienay, and its produdionwillbe charaderized by =maller regionaized units witha
bigher =nd more skilled 1sbour input.

TERTRE C. du, Econamie de la
tonctionnalité, développement
dur able et innoow ations
institutionnell &=, in Heurgon E.,
Landrieu J. (dir), L'éconamie des
services pour un développernent
dur=ble, Paris, LHarmattan,

oo llection Pros pective, essais et
recharche, p244-255, 2011,

Deserwol W mento
Ut ertdee
[déve oppe et durable)

p.1 Parmi différents « modéles dconomiques dentreprise » alternatifz, | 'écononie de 1=
f oncticnnalité est le =eul qui propose un réd rég me de déwal opperment durable 3
|3 mesure des enje .

pS L écanomie de 1a fonctionn alité laisse entrevair un nowtveau rapport entre écanomie
et territaire qui, malgré za complexité, auvre des pozsibilités de déwelopperent plus
durzble.

Econoria ! Recursos
i efais

pZ2 Alors que le modéle industriel &att fondé sur les reszaurces et produits matérieks,
akement mesurables et exprimables en termes monétaires, le passage 4 une économie
de services metde ples en plus | immatériel au premier plan : ressounces

it éridles comme |2 corfiznce entre adeurs, les compdences, la petinence
desréponses spportées | et « outputs »immatériels comme lesthétique du produit ou
la tracabilité de linfarmation.

p L économie de la fonctionn alité prolonge airei ladémaéridisaion dela
croi ssance dconomigue et le recours aux investissements i mma érigls proposés
par &conomie servicielle,

Serdpns

p4 Le modéle sendcid représente unwéritable révolution du modéle économique: la
waleur ajoutée rest plus fond&e sur la production et la wente d'un bien, mais sur la vente
d'un senvice fourni par o bien.

p4 L'économie de lafondtionndité est le ¢ stade avancs » de l'économie
servicigle. Elle estfondée sur la conception de solutions liant, de maniére intégrée,
produik et services afin de répondre 3 des attentes de ménages ou dentreprises
integrant de nouvelles exigences environnementales et zaciales.

R =cionanento durded
com o disnte

p A 0'od limportan ce strategique des investiesemeants immatéricls (madeting, RED
immatérialle] et le recaurs A+ sdences sociales, afin de mis: 3ppréhender les
Ewoltions des modes de e @ des usages, & de déwelopper des rddions
dur=bles de confiznce aves le dient.

Territdrio

pZ le modéle de I'écanomiz de 13 fonctionn alité est en rupture compléte avec le modéle
industriel fordien parsa capacité 3 conjuguer ces trois crithres : forte atticulation des
trois dimersiors du DD, découplage craiss ance Ko de matiére, et f orte | rplication

[t eritoriale.

p& L apport propre de lécanomie fanctionnelle tient dare laforteteritoridisgion des
solutions apportées : articulation des trok axes du DD sefaittoujours dans un
tamitaire donné, etsous des formes spécifiques 3 cetemitaire. L objectif est alors
d'identifier quelles externalités positives Cenvironnemertales etsociales) letaritoire va
pouvoir en firer, mak aussi comment les imvestiEs ement immatérieks peuvent étre
mutualisés a1 échelle du territaire zous forme de patrimoine immatériel colle dif. & oe
titre, I'économie de lafondionralité associe & roiterment temitoire & ertrepriss.

TRAN, Tuan A; PAREK, Joon ™.
Crewelopment of integr ated design
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Function [ P55/
Functions

p.1 Goedkoop et al. [F] defined PSS a5 "a maketable set of producks and s envices
capable of joirty fulfiling a users needs. The produddservice ratio in this set canwvany,
either in terms of function fulfilment or economic walue”. Inthis sense, PSS is directhy
related tofunctiona econormy [14]. With P55, users pay for the uss of the solutions
mot oremership [2].

Cheership ! Chenerless
consd mption

p2 The major chal-lenges in adopting PS5 were suggestad by bont [14], Baines ot al.
[£] and Beuren et al () first, consumers may not be erthus =stic sbout oenerless
corsurption; second, the man-ufacturer may be concarnedwith pricing, absorbing
risk=s and shitting arganization; and third, PSS design and development ieckis a
challenge.

L= NPV S I

p3 Vilaiumar et al. B4 pointed out major limitatiors of 232 isting PSS design
methodalagies a5 follws: The roles and res ponsibilities of the stakeholdersin co-
designing PSS offerings are not cle arly defined inthe methodologies, The inmportance
of thie co-cregtion among stakehaolders & onby mentioned in irsufficient detail for
understanding the uniqueness of this process and its reaktime im-plementation.
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p & The benefit of customer and stakeholder inwolvernert has been dis cussed mamy
times inthe PSS literature [2<). Stakebolders cangat involwed inthe design process
through warious adivties such == idea dewe oprment |, require ment i dentification,
concept dewelop mert, testing, ete. Customer inwolwement inthe produdt design
process is mentioned inthe work of Klee mann [12] under the name of
cronvwdsourcing.

p A Forthe resuft oriented PS5, the final "outcorme" or "waue" is what the custormer
wwant sto achieve. Inthis case, the decizion ofwhat kind of =envice to deliver fo the

Walue Ents customer i essential and the product can be conesidered a5 3 "'means” to realzing the
S ervice,
p. 10 Based on the previous wokcs about P55 design methodobogy, analsis of the
differences inthe characterisics of PS5 types, the analo gy between the design
Co-credion proceszes of products and services, the benefie of enabling co —crestionin design-

img PS5 =ndthe systemic spproach to PSS design, the au-thors proposed a new
P 55 design process and mathodology.

Fracticd f Conoeptusl

p. 10 The proposed PSS design & generic go that it can woke with wariows types of PS5,
practical enough to guide designers. The proposed methodology also taes into account
user inrwohrement, business model and organizational structure in designing P55, The
proposed design processis =till & conceptua lewel . For future wond, we plan to
detail the design process with more insights to mak e thedesign process more
practical for designers. Wie will also indude more case studies to clarify the design
methadology and compar e our method alogy to previows wordos. The outcome of aur
design process will also be evaluated in fubure rese arch.

L= = AT L e
product—= arvice system sight ways
to s u=stain ability? Experiences from
SusProMet. Business Strategy
And The Envdronment, .1, v,
13, 04 p2aG-2E0, jul. 2004, W iley:

=1 ] 1L

thare

p.11 Product renting, sharing or pooling PS5 can hawe major enwvironmental benefits i
the burden is related to the production of the artefact, since the same product i shared
and used more inters weby.

Matwor

ps The PSS provdder [nabvwor k] should be powvee ful enaugh to capture this value a=
uyell. To do this, the provider ngvwork has to oeate 3 quasi monopoby by covering the
assential parts of the delvery or production system,

WAEILEAMU PALIN, Ingrid. Wers une
territorialis ation de 13 waleur des
ertreprises : les apports de
teconomie de |3 fonctionnalte.
Trawal, Capitd & Sawirdansla
mondidisgion, Grenoble, France.
hlar 2014,

Co-produgss

p.1to an economy whose val ue co-produced with the customer lies in the abilidy to"
=dl| the use of 2 good etherthanthe good itsalf "(Bourg, 2005, Buclet, ) Or through
the ability to respond to a"demand for performance” (Do Tertre, 2009, Stahel, W, 20059
thr ough co-produced solutions integrating goods and services (in the sense of P roduct
Sernvice System (PPS) A productive functional configuration' (4 aileanu Paun, 200497

p. 10 The productive process then falk into three dimensions that do not ne cess ariby
follow one another: coconoception, co-production and joint co-ewduaion withthe
client and the st akeholders of the soldtionse mbedded in the territory =nd
evolvirg ininterdependence with it.

p A0 . We mowefrom atransadion reionship to a cooperstive rd aionship with
the client .

p.11 The compary i committed to renewing the relationship with its customers ina co-
operation relatiorship in the logic of the e nomy offundtion [responssto user
nieed=). 'e move fromthe = ale of 3 product or senvice to the sale of aco-designed
=solution integrating products and serdces that are ineeparable fom each other in
arder to fulfill the function or fundtions s ought by customers and aks o compatible with
thee requirements of thair systems Stakeho ders [(shareholders, employess,
consumers, public authorities and lobby groups, &)

Temritary

p. Consequenthy, in the second part, we question the relevance of the territory a= a
perimeter of anahlysis of changes in strategies for o eating walue by comp anies thanks to
thesze fundional logics. e anakze the terdtorial dirmension of the evaluaion of
companies in coherence with the reading of the various local actors in 3 current contest
of research of compatibility of & o nomic activity vith s ocial res ponsibilty and protection
ofthe environment. Iz it pos=ible to envis age st ategies for creating "shared temritorial
wa o2 but not divided" by actors embedded in the territory™

p. 0w e thus discover the i mportance of the terdtory in the strategy of companies by
following the evaldtion of the customer relations hip tamards a search for soldions to a
=ystem of multiple and ewolwing needs of customers connedt ed to & network of
actors embedded in theterritony. [RELA';JE\D C Ok ANT)

p A2 Theterritony i thus perceived a2 a mulli-sectar melting pot of coherence bebuean
wariows actors who put it atthe center of their strategies of " creation of shared value but
not divided" (Waileanu Faun, 20080 tharks to the functional approaches: mobility,
Sustainable iy, eco-neighborhoods, ete.

p. A2 The shift fram a"specialization of terfitories to & multifundi ond ity of
temitorizs"

p A4 "The multifunctiona spproach of the territory” (Waile anu P aun, EDF, 20097
allones us to enwisage the use of theterritory by = diversity of adtors wha share
wuithout dividing the same space. Tourism activities, agricutural activities, the installation
ofwind turbines for the production of renewable energy, projece to protect biodivers ity
on the sameteritony and the same tempor ality of use can be anvis aged.

p 2 Inthis first sub-s ection, the framework used &= the evolution of the company in the
contexd of int erdependent relations with stakeholders. Wi'e are interested precis ey in
relations with the syst e of 3dors undergeing changes in corporate strategy to adapt
to a context characterized by strong constraints (such a= that of the ram material=

mark et, regulations for sustainable developmert, ate).




ActorsS Stakeholders

201

p.11 Inthis third period, the client firmes (referred to here as "clienE") are pereeived not
as homogeneous, falling within the scope of a ectoral consumption grid but 2= a
"system of actors" Supphy and dermand throughout the e conomic process (co-design,
co- producti on, co-evalu ation

p.13 The interest of the company moves from the production of goods or services

tomards the understanding of the needs of i customers and its system of adtors to
meetwith the proud of the peformance.

WAN OSTAETEM, Joris et al A
refined typolo gy of produsd—= envice
systeme based on functional
hierarchy modeling. Journa OF
Cleaner Produdion, [5.1], w. 51,
p261-276, jul. 2013. Ekewiar B\,

Function

p.1 The adoption of a3 PSS imohees an orientationtoward salling prodoct fundionsit
instead of =dling produdt s, Two aspeck inthe available PSS liter sture need to be
refined. On the one hand & crocial to achieve a systematictre atment of the notion of
[funiction, which = of centr al importance to the PSS concept

p.1 The more manufacturers move tothe senvice side of this spedmm, the larger the
share of senvices in their total revenue becomes . In case the offering is oo mpleteby
‘zervitized', the manufacturer i no longer selling products but the functional results’ of
these products, == 3 service.

p2 The result-orierted P55 type i daimed to ' dire dhy fulill costomer needs’ or to
‘provide functional resule’ athough both concepts (needs and functions) are quite
proble maticto express unambiguousby in concrete termes (Tokdeer, 20040, Functions, for
=xampla, can be expressed on diff erent lewels of sbstmdtion, in an abjective or a
=ubjective manner and either in termes of the effectthat a product has on its e nvironment
orinterme of device-specific parameters (Erden et al, 2002; Chandrasdcaran and
o= ep b on, 2000

p3 Function can be characterized by thefollowing staterments: - 'Functions' form
a bridge bebween the 'subjective realm’ of human needs (or demands) and the 'objective
realm’ of physical artifact (Erden =t al., 2008; Chandrazek aran and Josephzon, 2000;
kitamura and e gquehi, 200, They express why these adifads are used and
therefore constitute in essence a teleological interpretation (Erden et al., 2003). -
'Function’ & closehy related to ' behawior and "structure’. Wihile a function describes wky
azystemis used, its behavior describes howis functions are achisved & through which
inputs, outputs and processes e and & structure describes thesyste m's organization in
space, i.e. its physical build upChandraseiaran and Jogepheon, 2000; Modarres and
Cheon, 1998). - Functions are often represented as a werbenoun pair in the form of 'to
do something (Miles, 1972), poe=ibly supplemented with contesdual information. The
formulation of a function chos enowithin this article i consistent with this approach: "do

= omething (within a conteed). - The zamefundion can be achiswved by different systems
and a system can have mare than one function. - Functions can be assigned not onby to
phy=ical artifads, such a5 products or components, but ak o to services, activities and
processes, e to amy type of solation.

Chemiership f Mieeds

p.1 In a product oriented P55 ovwnership of the product remains with the customer, but
the provider selle addition al senvices (type 10.- In 3 seariented PSS ovwnarship
remains with the provider and usage rights are sold to the customer (type 2. - In 3 res uft
arierted P55 the produdt'sfunctiond results are sold, that direct by fulfill costo mer
needs (type 2. This typology disczrme PSS based on the follanwing disting uis hing
features:- The allecation of propery right of 3 product, which discerns type 1 from
types 2 and 3 - The providers role in the walue production, which & restricted to offering
usage rights in type 2 and exp anded to offering functional results in type 3.

P55

p. 30 Foedkoop, van Halen, te Riele, Rommens. 1299, A Prodoct-Service Systemn (or
combination of products and services) 5 3 set of matcetable praoducts and s envices
jointhy zapable of fulfilling a need for 3 client [..] The PSS may lead to a benefit for the
arvironment in oo nne cion with the creati on of a Cnaw) business.

p30 hdort 2002 PSS i a syetemn of produds, senrices, netuodis of actars and
=zupporting infrastructure that continuoushy s eeks to be compettive, = atisfy customer
neads andhave 3 lowerimpactthantraditional business modelk.

p20 UNEF: harzini, Wezzoli 2002 Result of an innovative strategy that shifts the centre
of the business design and sale of produck only (phayzical) to systems offering producs
and services that are jointy capable of satisfying a given application.

p20 Brandstotter 2002 PS5 i5 3 product of material and intangible services designed
and combined 5o that both jointhe are able to = atisfy 3 = pecific need of 3 user.

p20 EU, MEPPS: Wan Halen et al. 2005 Result of an innowation st ateqy focused on the
design and sale of 3 system of produdt s and serdces that are joirthy cap able of
fulfilling a s pecific customer demand.

p20 Baines et al. 2007 PSS i an integrate d offering of 3 product and a service that
provides a value. Using a PS5 offers the opportunity to decouple economic zuccess
from material corsumption and thus reduce the environmental impad of e conomic
activity.

p 20 UNEP: Tischner, Wezzaoli 2008 System of products and serdcas(and

infr astructure), to jointhy cope with e needs and demands of customers in @ more
afficient vuay with better walue for both business es and customers, compared to anby
offering products [..]. PSS can decouple the oreation of walue fromthe consumption of
materials and energy and thus signifi ca nthy reduce the ervironmental.

p31 They are rooted in a satisfadtion-based economic modd | i.e. each offer s
developed’'designed and delivered in relation to 3 padicular customer
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= atisfacton; They are stakshalder intermdion-ba=sed innowaion, ie. radical
innowrations, less so technological ones, a5 new interacions and parnearships between
the stdcehaolders of a particular satisfadtion production chain; They have intrinsic eco-
efficiency systerm potentid, i.e. innovation in which it is the company'compa nies'
aconomic and competitve interestthat leads to an environmental impad reduction,
here the creation of value i decoupled

from resource corsumption.

p 51 The firsthey point lizs in the s sisfaction-based approach whers the focus i no
longer on 3 zingle product. | is thus inadequate to mereby design or assess a single
produdt, but inste ad we corsider the whole process of eveny produd and = ervice
associated with s=isfyving certain needs sndior desires

p51 The term = atisfaction i proposed to emph asise the enlargement of the design

Setisfaction =scope from a single product to the system of produck and senvices [ and relatad
staceholders) that togeth er meet a given demand of needs and desires: infad a
particular demand for =3isfaction.

p 52 Inthe weords of Ehrenfeld (2008) a sstisfadtion sppro=sch in design listothink
rmore on being [==isfied ) raher onbaving [produd=sto be s=tisfied]'.

p52 K wuewant to design the stakeholder interactions, the system design approach
=hould project and promote innowative bypes of int erastions and partnerships betueen
appropriate = ocio- econe micstaoeholders, while responding to 3 particular s o cial demand
for = atisfacton.

Ftermacion p 52 In ctherwords the components of a satisfaction system are charaderis ed by socio-

aconomic stadceholders (with their skillks and

abilities’ and by the intersction occurring betwes n them( partners hips, or more
gener ally, inter action). Therefore designing the configuration of asystem means
understanding who the beststaieholders (components) are and wh at the best
inte rrel atio re hips (connections are

At achment S Emational

p. 221 Earlier studies on product stachment b ave shoawn that positive emotions |
mermnories, special meanings and refledtive levels operding babvweenthe product
and user creste desp Stachment (e, Cskiszentmibahi and Rochber g-Hatton 1221
hiugge et al. 2005; Niinimdki2040a). The reflective lewel of product attachment
comprises feelings, emotions, s=f-image, persona saisfadion, memories and
cognition, and it isconstruded during = longer period [ Morrman 2005 ). Thergfore
[t he=e emctioral 2tachments are wery indisidual =nd relaed mainly to old
garmnents that may no longer ewen be inuse (Niinimadad 2010a). 00 e have lass

ki noledge about the consumer— product relations hip during canership or use, even
thaugh this phase is critical for understanding product replace ment(hdugge et al. 2010
[ RELAZAD COM DESIGH EMOCIONAL)

Eqenencs

p. 221 Sewveral studies have pointed outthat stimalating a positive produdt experence
must be examined more profoundhy. Positive prododt experdence refersto the
product's cepacity to provide a sstishing experienca through enjoysble uss,
p=sychice dtribites, style and dtility (F orlz= et al. 20037; through operative
dimernsions relevant during the use phas e (Margolin 2002); and intrireic quality atributes
( Schifferstein and Zuwa ko ruis- Pelgrim 2008,

Co-cregtion

p 232 Co-cregtion offers multiple staiehalders, including end-users, the opportunity to
coo-oregbe to collectively sobre problems (Fuad-Lake 20080, This process can resultin a
mor & satisfying design outcome, as the consumer has the opportunity to take part in the
design process or decision making. When the user is in an active role sthe forme an
attachment to the prodact more easity and feek emotional fulfilment and s atisfaction
through partaiing in the design process.

Consurmption

p.1 Athough these types of interventions are fundamental and necessany, the
improvements they can provide are often more than offset by the pace and scale of
population growth and increasing consamption lewvels. There i an urgert nead not onby
to address production processes, products and provision of senvices, butto akso
redesign the patterns of consumption ["festyles"), as well a5 the instibtions that
underpin them e and to leam how all of them can be address ed simultaneoushy, to maoe
the transformation to sustainable societal process es.

p o hdor eocver, a5 underlined by Habcier (12250, the currernt frend tomwards
individu alis ation s boosting corsumption demand, because a

peon's idenfty iz no longer defined by a community but rather by the goods sfhe awns,
goods that represent the signals of one's awn identity. In this contest, refurbished
products and sharing schemes may be pereeived a5 second o ass status (Mont, 2004a).
Hovweswer, the rising of @ sharing econanmy [Henrichs, 204:3) and coll=sborgtive
corsumption [ Meroni, 2007; Botsman and Rogers, 2010) i s 2220 == 3 windowerof
opportunit ytha can be exploited to faeoor the acceptance of 5.PS5-oriented
=solutions.

Crwnership

pZ2 During the e phaze, the producer has a potential economicinterestto reduce the
amount of resources consumed, becawse profitis dependent on the cost parunit of
=ervice provided to the customer. Furthermare, sinee the prodocerprovider remains the
‘owner’, or at least retains some responsibility for the produd over its life cycle, there is
an economic incentve to edend the products lifetime.

p A Another barrier to the diffusion of ownerless-be=ed solations i the fad thatthe
quaritity and quality of accumulated goods i perceived 3= a measure of success in life,
becase it = an indicator of 3 certain position insociety (Mont, 200490; Catulli, 2012).

Aooess

p 2 In otherwords, 5P 55 offers arefooussd on sooess rather than owrnership: they
lower or allowe users to avoid the initial investment (e.g. people with lon incomes do not
need to purchase a=zolar panel outright) a= well a= the ronning costs (2.9, ifthe solar

panel bredos accidentally there & no direct cost for repair).




WEEZOL, Carlo et al. New design
challanges towidehy implement
"Sustainable Product—Senvice
Systems'. Joumal OF Cleaner
Production, [s.1], w. 97, p.1-12,

jun. 2015, Ek evier B,
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Stakeholders

p2 In addition, 5.P55 offers are mare focused on the context of use, because they do
not onby sell products: they apen (andfor lengthen) relatiorships with the end w=er. This
=hould trigger a greater imrohre ment of {mare competent) local, rather than glabal,
stakehdders, thus fostering and fadlit=ing the reinforczment =and prosperit w of
the local ecoromy. Finally, since 5P 55 are more labour and relations hip intensive,
they can ko lead to anincrease in local employment and a consequent dissemination
of shills.

waue

p2 Forthe customer, an 5.P55 i s=ento provide waue through more

customi ==tion =nd higher gudity. The service component, being flexible, can ako
deliver newfunctionality betersuited to customer needs and is often described a=
remaving administrative or monitoring tasks away from the costormer and back to the
manufacturer (B aines et al., @007

Rebound Sfedt=s

p2 It important to underline that not all shife to PSS result in environmental benefits:
a P55 may nead to be specifically designed, developed and delvered, if it is to be highy
aoo-effident (Wezzali et al., 20140, Furthermore, evenwhenwel designed, it has been
obsepred thatsome P55 changes could generate unwant ed side effects, usudly

rf emed to == rebound Sfects (Wezzoli et al., 2019,

Beh=d our

pZ Socgy == awholeisa sa of corplesx | inter-rd ged systems tha are not
clesrly understood. A a result, unfores een dreumstances may turn potential
anvironmertally zound sclutions into increases in global consumption of ermironmental
resources gt the practical level One example is the impad of PSS on consamer
bebasd our where leasing, rather than ovwnership of products, could lesd to

card ess [less ecologicd | behadours.

S IPER SUFER IMFORTANTE! p.3 hfact, 3= underlined by Mont and Flepys
[2002)in their study on 5.F55, consumer behawd our has beenfound to be far
more complicated than merd yarationa responssto prices, because customers
are influencad by different irterna and ederna dhivers, induced by human
p=ychology, socid norms and instit utional s=ttings. In this regard, the main
bamier isthe cultura shift neces==ry to wwue an ovnedess vay of havinga
sdisfadionfdfilled, == opposedto ovningthe product [ Goedkoop et A | 1355,
Mont , 2002, UNEFR, 2002, Caulli, 2012). The problemistha solations based on
access (2. shaing ) contradict the dominant and well-est sblished nor m of
oovnership [Behrendt & A 20032), making consumers hesitant to scocept
ornerless-based solutions [Goedkoop et &, 1939; UNEP, 2002). Thisis espedidly
ftrue for paticular types of needs (2. for washing our dothes, we are not
=acoust omed to the idem of 3 washing machine inour bametha does not balong
tous), while in other cases ovwnerl ess-based sdutions hawe entered intoour
routines [e.g. the use of publictransport serdces).

p5S The unit of anakysis of user acceptance in 5.F 55 has often bean consumer
bebEour, and framevodis have been developed to examine existing behaviours and
routines in order to identify wh at pro-enmvironmental behaviours can be encouraged by
design (e.g. DEFRA, 2002) and how to bredd bad habile (Power and Mont, 2000, This
bebasdour-led approach i problematic on its own, howewer, or in certain sedars,
because of the behadour stitude gap (Kollmuss and Agyeman, 2002,

Co-produced

p 5 During the development of this 5V, itwwas found that despite a growing tradifion and
knonladge base in 5. 55 exploration, in both research and practice, successful
commer dal S PSS examples are =till more ke by to be B2 B than B2C offerings (Catulli =t
al, 2013; Tukker, 2015). This emphasis s the importance of this knowledge gap: user

[ or citizen) acce ptance in B2C soldions and howvalue k& pereeied o co- producsd
(Ramirez, 19920, } requires understanding what aternatives wse= already have in place,
to better gauge wh atthey may choos e, from, for instance, the perspective of user-
centred design and consumer ressanch (Rexfelt and Hiort af Orrgas, 2009; Catull,
2012; Catulli et al., 2013, [t requires understanding the useras part of a group ar
community, fromthe perspectives of maketing, sociology, psychology and offer fields.
(RELACAD COh AMTY

p 5 A= stated by Worelli (20067, an 5. P55 i 3 social construdion based upon "attraction
for ces” which zatalys e the particp ation of several partners. An 5 PS5 i the resuft of 3
wa ue co-production process within such = partnership. The proposition of value
through products and services embraces a complex network of suppliers and
cormpaencies (Tan, 2010, Consequenthy, strategic partner management i one of the
critical success factors for S.P55:. 5. PSS: are forcing a new understanding of
relatiorships ( Cavalieri and Pezzotta, 2012, Hevwr innowaiwe partner nvaor ks pl =y
an i mportant role in this. According to Laperche and Picard (20130 one of the main
characteristics of 3.F3 35 innovation management changes lies in the development of
innova vepart nerships. [RELACAD CORM ANT)

EBusiness Modd

p.7 Among the findings i confirmation of the most commonby accepted typalogy of
SPS5, a5 proposed by Tukker (2004 the papers revieiwed were in three distinet
categories of business models, product-oriented, use-oriented and re=sult-oriented
mode s,

Satisfaction

pA 5. PSS dezign and wser acceptanoe & satisfaction. The first important rese arch
direction is relatedto 5.P55 user acceptance and satisfaction. More in-depth studies in
uzer beb=dour in relation to 5.P55: are clearty needed. A underlined by B aines et al.
(2007 and confirmed in Section 4.1, tis necessany to understand wh at factors influe noe
user satisfaction, as well as how to measure and evalu ate this s atisfaction.
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XU, 2. et al Towards 3 new
framewwor: Understanding and
managing the supphy chain for
product serwice systems.
Procesdings OF The Institution
Of Mechanical Engneers, Part
BE: Journd of BEhgineering
WEnufacture, [5.1], v 228, n. 12,
p G- 1352, 4 mar. 2014 SAFE
Fublications.

“eue Co-cregtion®

p.1 Following the anakezis, the supphy chain model for product-senvice system i
developed and elaborated in the vAue co-cregtion, fundiona process management,
and the enabling process management.

p S %Wdue co-orestion. A PSS & asoldtion for customers on the basis that the value
propositions of customers, providers, suppliers, and other staceholders are identified and
redlized. The walue chainvwould be reconfigured and cle arer under new business
models. Walue o o eation requires that the benefits and risks should be zhared beteen
the service SC members.

“**pd Service oriented SC E 3 waue co-cregion nebwor k.37 [t reveak thatthe locus
of wvaluze crestion i nolonger perceived to reside within firm boundaries, butwalue i co-
craated with i customers, suppliers, and p artners.22-90 Value co-creation ako
requires that the walue proposition of other staceholders i recognized, understood, and
fulfilled. Therefore, walue co-creation depends on adopling the new business models and
=haring innowative s ervice conceptwith allthe SC members, such as zelling he
compressed air instead of the e quipment or spare pars in company IR, Once 3 customer
= charged by the wolume of the compressed air they used, to keep the equipment in
good condition i the goal of all the SC members. The interests of the suppliers,
providers, and customers no longer conflictwith each other and the wAue co-creation &
applicable.

Supply Chain £ Actorss
Stabeholders f Nabwork

p.1 One of the major challenges for the wider implementaion of PSS is the lade of
adequate support fromthe service supply chain [SC)1562 There are huge opportunities
for organzations to improve the performance of SC interms of competitiveness and
profitability. 5,10

p2 There i asignificart body of the literature on the stuctare of the SC for P55, but
with no corsensus on the role of the mermbers and the reldionships 2mong them.

p2 Salminen and Kalliok oski2 pointed out thatthere are five members inthe senrice S5C:
machine supplier, soldion provider, maintenance partner, pedfarmance partner, and
waluz partner. Baines et al G indicated that the main actors in PS5 delivenywers the
customer (user), original equipment manufadurer, and their partners. beier and Vo™
keartd clamed thatthe industrial products ervice system (IPE2) netword: arg anization
consisted of customers, IPS2 providers, IPS2 module suppliers, component suppliars,
and the zemice suppliers. Moreover, Meier et al.15 enriched the wiew and classified the
main staceholders into four groups: the customer, the original & quipme it manofacturer,
the supplier, and the society with regard to sustainable and ecological s olutions.

p5 Adiveness. The customerwalue creation & more active rather than responsive. That
meare the service i provided activeby not driven by purchase order, which benefits both
the customers and providers. Inthe second |ayer, the customers participate in the
supply chain maragemernt [ SCM] actively. Forinstance, thesupplierselecion for the
outsourced s ervice i subject to the customers

Uricart=inty

p A Uncerainty. SC for PSS involwes managing resour oz a\railabrity. capacity and

zap ability along the service netwof 34 The reason resulted in uncertainty inclodes the
following: (1) the interaction bebween the providers and the customers in 3 wariety of
nugys, [2) the zenvice compledity and the delveny urgency, 2303 the service resource
availability due to the perizhability of zenrice, and (41 the customerz participation, a= the
resource from customers also benefie the service delivery (RELACAD COMANT)

Matwor k

pEiith the purpose of offering productivity to customers, the SCfor PSSisa
rietwaor k, which consists of manof adurers, serdoe prodders, customers, and
other supporting units.  pefforme the functions of senrice demand forecast, service
resource dllocation, and service delvery management, a5 well 22 supportive acivity
manage ment.

*IP, bdan Hang; PHAAL, Robert;
PROBERT, [ avid R..
Charadterising product-= enice
systems inthe heatthcare industry.
Tezhnology In Socigy, [5.1], v
43, p.128-143, now. 2015

Actor Mebwork

pAThis 50 logic proposition has some S mil =it es to the sctornetwork
approach in socology that encourages researchersto look & the socis effects of
It he agents and devicesif they want t o answerthe "how!' questions sbout
structure and organisgion [B1]. Accordingto Law [61], =0 organisgion is an
=achievernent, a process, & consequence, =nd a precarious Sfedt . Applying this
raiondeto 3 new PS5, 3 new PSS can be understond == 3 precaious S et of
hurm=n =nd non-human sctors [B2] tha bedongto differert lewvd =in 3 business
acosystem. Therdore, the actor-nd wor ktheory provides = sound theorstica
basis to allowthe connedtions among adors to be brought odt and examined,
through 'Flattening” levds and putting actors from different lewvd s side by side
[62]. (RELAGAD COM ANT)

Behadour

p.l Az designers, we should take res ponsibilty for human and social development, and
usedesignto hap people solvetheir proble s and have comect behador.
Through literature revien, anahses, and discussions, wefoundtha it is possibleto
change huren behsvior through the options and f eedbac k design of service
systems. Inorder to atter hurman behador, first, we should=set up correct options of
= ervice systems, because they can influence the resule of users’ selections directhy.

p. Homewer, until now, there have been [#le in the way of guidance for designers and
other stakeholders, gathering knowledge and e<amples, and indicating howto change
b rnan behed or through serdce systemn design.

Ernctiona  Auato atic

p2 The adtamaicsystemisimraiond, emdtiond | Sfortless, nd, sbove =l =
r=pid ey to make ded sions without thinking; in ather wards, a gut readion. The
speed of the astomatic system is incredible, allowing people to recognize faces and
understand speach in a fraction of asecond. It maces judgments and taies action
wuitho it vaiting for conscious amareness to catch upowith it

p.23 2] Emcticnd motivaions




UL, L HIBING, H.; EUY AR, S,
Changing human behaviar through
the optiors and feedbade design of
service systems. 2013 |[EEE-
Tsinghua Internaiona Design
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Erjoyrnent can ==0 be dofined == an emaotional motivagion of behadors.
Emation=s are = ubiquitous and = universd fegure of our human being [21]. They
influence the wway thatvee think and behave in a wariety of individual and social
backgrounds [Z2]. Many emotional factors can positively motivate human be havior.
Aurmong them, heppiness and interest are teoi mportant ones

hEnzgerment Syrmposiunm:
Cre=igre Driven Business
Innowation, TIDWS 2043 -
Proceedings, 2014, p.3341-337.

Rieflectiwe

p2 The rdflective system i ba=sed on conscious thinking and cntical examinaion
of evidencs, which is ddiberste, effortful | deductive, and rule following.
Considered as the corical brain, the refle dive systemn is imvolee din slow, logical,
progressiva thinking.

Mativions

p2 1) Ratioral motivaions Human beings are interpreted as rational animaks that have
the cap ability to identify the value or effectiveness of their actions [19]. The motivations
of human behavior are often explained a=: people dowhat they believe is good for them.
In marny cases, the benefits will &<ceed other factors and become the main motiwations
of behawiors. The more benefits we ghve people, the mare [keby it is that they nill agree
and fulfill our reguests.

Culture

p 2 Onthe other hand, colture is an exernd fadtortha can affect hurman behavdor;
homever, culture has different definitions depending on the focus of interest and
appraoaches [29, 20). It could be defined a= the sum of the bdids, rules, technigues,
institutions, and =tif acdt=tha charscterize human popul®ions [2]; = shared
system of meanings, which guides howto perceive the wordd, howto experience
the ==df | and howeto organize life [32], or the shared patterns of behavdorused as
preference point sto pernce wethe other [33]. Culture i an important part of our lives
that gives us messagesto shape our perceptions, attribitions, pdgments, and
ide=s of thasaf and adthears 4.

User-orierted design

pS A1 User-Oriented Design

U=ser-orented design i s the prerequisit eof changing hurran behavdor through
Serdce systems.
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CALLOM, hMichell. Some elements
of a sociology of fr arslation:
domestication of the scallops and
thefizhermen of St BrizucBay. In:
Leans, John. Power, stion =nd
beli=f : a new zocology of
knovled ge™ Landon: Routledge,
1985, p. 196223,

Scalops

o}

p& Highty appreciated by French consumers, scallops have onby been
systematicalty exploited for the last baenty years.

Reszarcher|=)

=]

.5 1) Three ressarchers who are members of the CHNEXO1E b ave
diszoverad during a voyage to Japan thatscallops are being intensive by
cultivated there.

Socid

21

.1 The explanatiors and interpretations propos ed by thes e social
coientiet are in fact madced by 3 care picuaus asymmetny

p.5 The object of this study is to examine the progressive devealopmert
of nee socid relationships through the constiution of a'sdentific
ke nowule dge’ that occurred during the 197 0s.

Fishermen

5 This was due to the combined effe s of marine predators
(starfieh), a=eries of hard winters which had lowered the general

te mperature of the water, and the fisher rmenwho, wanting to satisfy
the ins atiable corsumers,

dredged the ooean floor for scallops all year round without allowing

PAotors

p.2 Thie = due to the simple fact that the =tors are not separated
from a part of themee hres.

p.6 They determined a=set of adtors and defined their identities in such
away as to establish themsehres an an obligatony passage point in the
nehiwartk of relations hipe they vuere building.

CALLOM, Michel. Actor Metoor
Theory—The Mak et Test. The
Sociological Reviesws [£.1], v, 4,
n. 1, p.189- 195, maio 1999, SAGE
Fublications.

Markat

p.2 The marka k& aninstitution which mi<es humans and non-humans
and contr ok their relations. et the marka i a considerable challange
for AMT becauseit introduces a strid s epar ation between what
circulates goods which are inert, passive and classified 2= non-
human) and human agents who are active and capable of makding
complicated decisions (producers, distributors and corsumers?.

Aperts

1 ANT maies it possible to explain these operations and the
emergence of calculating agents.

Framing

20

p. 8Framing i an aperation used to define individual agents which
are clearly distingt and dissodiated from one another, It ako allams for
the definiton of objects, goods and mer ch andize which are perfedhy
identifiable and zan be separated not onby from other goods, but ako
from the actars invohred, for eample in their conception, production,
circulation ar uze. Itis awingto this framing that the madiet can exist,
that is to 5 3y, that distinct agents and distinet goods can be brought
inta play since all these entities are independent, unrelated and
unattached to ane anather.

28

p.1 The most important is th at AMT i based on no stable theony of the
actor; rather it aszumes the radical indeterminacy of the actor.

Relgions

26

p.5 i agents can calcul ate their deciions, it = because they are
entangled in 3 web of relions and connedions; they do not have
to open up to the world becaus e they contain their world. Agents are
actor-vorlds (C allon, 1986,

FALL AN, Kjetil. Architecture in
action: Traweling with actar-
nedwork theony inthe land of

architectural research.
Architectural Theory Rewiese
[5.1], v. 13, n. 1, p20-2G, abr.
2008, Informa UK Limited.

Arohitecture

10

p.1 Afen architect researchers have already begun exploring the
potential of ANT in their quest for an

improved understanding of architedture as process and sodote chnical
rehwok, while some AN Tz cholars have ventured into the field of
=rchitectunz, a terrain yet little e<plored by social sdentisE, to test and
e do their theor etical tools.

ANT

p. 2ANT = one of the most wivid and radical efforts within the broader
field of science and technology studies at farmulating a theoretical
framesork capable of dealing with the growing ack nowde dgment that
"technology and = ociety are mutually constitutive."

p.2 Whatever one chooses to call it, ANT & primariby 3 mode of
thirking about interadions of people and things.

Adtion

p. 21In discus=ing the relevance of actor netwokc theorny to the stody of
architecture it must above all be stressedthat ANT i not 3
“method ologicaltookit, 22 bt a theary of ation.

FLORIZEL, Serghei et al.
Extending project management
rese arch: Insights from s ocial
thearies. Intemaional Journa OF
Frojedt Menagement, [5.1], v 32,
n ¥, pA0S4- 1907, oot 2014
Elevier BV,

Froject

p.1 Our article arsweers the call for ren aning the theoretical bases of
projedt management in orderto owercome the problems thatstem
from the application of methods based on decision ration ality normes,
wuhich bradietthe complesxity of action and interactiors inproject =.

Practice

161

p. 3 Insum, the practice perspective could shed light on action
FEpects that are overlock ed by the simplitying assumptions onwhich
project man agement pres criptions reby

Thi=ary

153

p. 11 Hence, with respect towarke and efforts, AN T and stroctur ation
theory provide the strongest, albeit highty co mplementany, insights.
Wthile AMT stresses netowoic f agility and the constant effort required to
maintain its corrergence, structorationtheony highlights hov relations
th at become tadien for granted can unassumingly irstill inertia in the
project netood.

Socid

p.3 Following the lead of many project management s cholars, we
beliewe that anumber of fund amental social thearies can help build the
reeded thearetical base to complete our tookit, 3= wee &<plain in the
nest saction,
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M=n=gement

p. 11 Because project mansgerent i a practice oriented domain, wee
started our questwith a review of practical issues and of soldions
developed by practtfioners and found that mary problems stem from
the application of methods that reby an decision-ration ality normes and
bradcet the complesdty of adion and social interaction in projects.

Paches

p. & The grouping of similar ities in interactiors in P55 dewelopme nt
leads to paiches of activities. Each patch represents netoks (= a
repres entation of an activity) accomplis hing ¥ arslations and
trarsformations. These actvities concern practices of what people da,
hiowrw they do it and webny ey do it [Lewvina and Waast, 20048]. Paches
are grouped into a field of interactiors, eachfield representing the
activities in the 'nebuodis’ of the initial framewods: design, organization
and experience.

HEMZE, Lilian; MULLDER, Ingrid;
STAPPERS, Pieter Jan.
Understanding nehuork ed

Dened oprmenit

p. B Forinstance in new product dewsl oprnent boundary object (e,
prototypes, material =amples, posters, CAD databases are
cornerstones to upport development teame consisting of softvare
dewelopers, hardware engineers, interaction designars and us ability

= pecialists to work together [Stompff, 2042). Our hypothesis & that a
=zubstantial part of tooks that enable PSS dewelopment can be seen as
boundary objects. Inkeeping with Star, 1989; the creation and
managemert of boundany objeck i keyindevsoping and
maintaining coherence across intersecting (= ociall weorl ds.

zollaboration: Fields and patches of
interactiors. 20132 Internaiona
Corference On Engineering,
Techinol ogy And Innovation [ice)
& lese Intemationa Technology
Maragerent Corference, E.1],
p. 12, jun. 2013, [EEE.

P55

p.1 The increased complexdty in Produdt Sandce Systems [pes)
dewelopment goes hand in band with comples: hete rogeneous
nehwaorks.

F.A The present research project studies PS5 development from a
Humarr Centred D esign (HCD) perspactive; meaning that the users
aperiences guide all parfies invohred in the nebwotked collabor ations
[Etided orn and Schneider, 2010]. These parties concern e.g.
designers, researchers, business dewelopers, business managers,
operators and customers all coping with a rapid changing world.

Interaction(=)

p. 21In an iter ative process an initial framemwok = redesigned into a
landzcape of fields ofinteractions between actors and objects
irrahred.

p.2 A decper understanding ofthe PSS i sought to include a mare
excplicit representation of the interadtions in the framevwt. These
int eractions do not onby tace place bebween social nebwots (a
repres entation of actors and ties), but alzo technological netwokos
(physical netvorks of components) and information networks Clink ed
databases).

Design

p. 1 This lands cape i applied as mears to understand the nebuodied
collaborations and the designaing of toolks for designers in P roduct
Service Systern dewvelopment.

Socid

H

p. This i already an important contribotion of AMT since it means that
wuhen one eplores thestrudures of the social, one & not led away
from the local sites 2= itwas the case with the diss atisfied social
=ciantist but closer to them.

ANT

p.F ANT slowby drifted from a sodology of science and technalogy,
from asodaltheory, into ancther enguing of moder nity s ometimes
called comparative, symmetrical, of monist anthropolo g ( Descolaa nd
Falszon,1 99657,

LATOUR, Bruno. On recalling
ANT. In: LA, John, HASSARD,

Theory

p.2 ANT i not atheory of the social, army more than it & atheory of
the subjedt, or atheory of God, or atheory of nature, It s atheory of
the space or fluids circulating in 3 non-mode s i ation.

Johin, Actor natwor ktheory: and

ter. eford: Blackwell, 1229 a,
p.15-25.1923

Lozl

16

p.2 This i already an important contribution of AMT since it means that
uuhen one explores thestrudures of the social, one i not led avay
from the local sites- a2 twwas the case with the diss atisfie d = cial
=dientist but closer to them.

Netvork

14

p.2Actor i not here to play the role of ageney and 'nabveork’ to play
the role of zociety. Ador and nehwod- ifwe want to =il use thes e terms
design ates o faces ofthesame phenomenon, ke wawves and
particles, the =lom realization that the social & a certain type of
circulation that can travel endless by without ever encountering ether
the micre-lewekthere & newver an interaction that & not framed-or the
macr-lewekthera are anby local summing up which produce either local

totalties( 'aligapticae r total localitiesi age ncies].

Socid

1330

p. 12 W hat [want to doin the presentwors is to shoo why the socid
cannot be constued az akind of material or domain and to dispute the
praject of providing a'socid explanation’ of some other state of affairs.

P26 ANT claimes thatwe £hould simphy not beliewe the question of the
connedions among heterogeneads acaors to be closed, that what is
usualhy meant by 'social’ has probabhy to do with the reaszembling of
net typ es of actors.

p. 13 So, neither science nor society b as remained stable enough to

deliver the promises of a strong 's ocic- logy'.
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LATOUR, Bruno. Reassembling
the Sacial: An Introduction to
ActorMetork: Theorny, Cedord:
Oicdord University P ress, 2005

Sl ence

225

p. 73 After all, many schools of social science might acoept the tuo
first uncertainties a5 their departure point (esped ally anthropology,
which = another name for empirical metaphy=ics), and of cours e
ethrometh odology.

Sociology

206

p. 16 Since in both cases the word retairs the same arigin—from the
Latin root zocius— itis possible to remain faithful tothe original
intuition= of the social scdences by redefining sociology not as the
‘zoience of the sodal, but as the tracing of assodations.

p-20 Ideally, the word sociology should work best, but it cannot be
used before s do components—what i social and what s a
sdence—have been somanhat revamped

Socigty

257

p-14 The first solution has been to posit the existence of aspecificsort
of phenomenan wariously called 'sociay’, 'social order, "social
pradtice’, ‘social dimension, or ‘social structare’.

Aotor s]

242

p.15 that sctors are never embedded in a social context and =0 are
abuays much more than ' mere informants

P22 ANT i= not the empty claim that objeds do things instead of
human actors: it simphy says that no sdence of the sodal can even
beqgin if the question of wha and wh at p articipates in the action & not
first of all thorough by excplored, even though # might mean letting
elemeris inwhich, for lack of a betber term, voe voould callrom-
LT T E

LATOUR, Bruno. Como terminar
uma tese de sociologia. Cadermos
de campo, S3a Paulo, n. 149415,
2006, p. 320352

Hores

p.E Mas, se wooé term que adicionarumator, ertdo a rede ndo estd
completa, e, se oz atores ji reunides ndo tém energia s uficients para
agir, entio eles nfo s30 " atores", e zim mer oz intermediarics, tolos ou
marion etes.

p. 11 Se eu queraterstores em meu relats, eles tém que fazer algo,
ndo serem apenas ocupantes de lugar; se eles fazem alga, eles
marcam uma difere neca.

ANT

p. 2ANT & um método, & um método ess encialmente negative; ela ndol
diznadasobre aforma daguilo que ela permite des crever,

Descrigiio

p.2 Mas wocE ndo deve confundir a rede que & delineada pela
descricio e arede que éutilizada para fazer adescricso.

p.& Mo tente trocar a desorigSn pela explicagdo: simplesmente
continue com a descricso.

Rede

p.2 Estar conectado, estar interconectado, ser heterogenso, nao & o
zuficiente. Tudo depende do tipo de agdo que esta fluindo de uma
coia paraoutra. Em inglés & mais claro: no termo networ, ha a net, a
rede, & owark, o trabalhe, Na verd ade, deveriamos dizer vwarknet ao
inwés de netwomk. E certamente o trabalho, o mavimento, o flu=s e 2z
mudangas que devemser enfatizados.

L, John, Notes on the theony of
the actor-netwodo: ordering,
strategy and hetero gen eity.

Systermns Practices, n®3, 1992, p.

e =bcie c)

Socid

p.the suggestion th at the socid k& nothing other than patterned
netmotes of hetero geneous materiaks.

p.8 Thus, actornetwon theony assumes that social structure i not a
noun but 3 werb.

p.o k means, for instance, that no wersion of the socid order, no
organization, and no agent, i ever complete, autonomous, and fin al.

Thi=ary

p.1 This paper describes thetheory of the actornebwond, 3 body of
theoretical and empirical writing which treat social relations, induding
poruer and arganization, a5 nebwork effects. Thetheony i distinctive
because it incigts that networks are materially heterogensous and
argues that society and arganization would not exst if they weere simphy
=ocial.

p. 12 The actor- nebwors approach is thus a theory of agenoy, a theony
of knowuled ge, and atheory of machines.

Ordering

p.1 | then examine the character of netwot ordering and argue that
this i= better seen as a werb — a somewhat uncedain process of
owercoming resistance — rather than as the fait aczompli of 3 noun.
Finalty, | discuss the materials and strategies of netwod ordering, and
describe some organzationally relevant findings of actor- netuork
theary.

charader of ordering — of the way in which amy particular effort at
ordering encounters iE limits, and struggles to accept or overcome
those limits. Another vay of = aying this i to note that the bie and
pieces azsembled pro tem into anorder are corstanthy liable to bre 3o

doun, or made off on their awn. Thus analyzis of ordenng struggle is
sdoald =t =k et

Transdion

p.A So"transgldion" & a werb which implies transformation and the
possibility of equivalence, the possibiliy that one thing (for example an
actor) may standfor another(for instance a nehwark).

p.11 Transldion & more effedive if it anficp ates the responses and
reactions of the materiaks to be trans|ated.

Matwork

p. 4 This i= aradical claim because it 5ays that these nabworks are
compaos ed not onby of people, but ako of machines, animalks, teats,
money, architectures — any material that wou care to mertion.

Haterogenesous

H

p.1 The theary & distinctive because it insists that netvorks are
materialby haterogeneous and argues that society and organization
wuould not exist if thewwere simoh social.

p.7 But itinsists that=sodal agent are never located in bodies and
bodies alone, but rather that an actor is a patterned netuods of
haterogensous relations, or an effect produced by such a netor:.
The argument iz that thinking, acting, writing, lowing, earning — all the
attributes that wee normally as cribe to human beings, are generated in
netwatis that pass through and ramify both within and beyond the
body. Hence the term, actor-network — an actor is also, abways, a

nichor.

208
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CALLOM, Michell. Some elements
of 3 zoziclogy of translation:
domestication of the s callops and
the fis hermen of 5t Brieus Bay. In:
L&, John, Power action and
belisf: a naw s aciology of
knomledge? London: Foutledge,
1955, p 196223,

p.1 In conclusion it & noted that transldion is a process, never a completed
accomplie hment, and it may (2= in the empirical case considerad) fail.

ftransiation, during which the identty of adors, the pos=ibility of interaction and the

p.12 Becauwse of aseries of unpredictable, displacement, all the processes can be
dezcribed as atransgion which leads all the adors concerned as a result of warious

p. 19 Transldion & a process before it i aresult. Translgion is the mechanism by

Transigion

p.2 During their elaborations, those sociologists who have studied scientfic and
technical innowvations have realzed th at both the identit yandthe respedive
i riportance of the adtors are at Esue in the development of controversies.

p.8 Each entity enlisted by the problematzation cansubmit to being integrated into the
initial plan, or inersehy, refuse the trans action by defining it identity, its goals, projecs,
orientatiors, motivations, or interests in another manner. A= the phase of
prablematzation has =showvn, it would be absurd forthe obsenrarto desoibe entties a=
formulating their identity and goaks in a totally independent manner. They =re for rmed
=nd are adjusted only during sction.

Fre=s Associgion

p. Inste ad of impeszing 3 preestablished grid of anatysis upon

these, the observer followsthe adtors in order to identify the manner in which
these define =nd =ssociatethe different dements by whichthey build and explain
[their world, whether t bezodal or natural. (RELSCAD COWM O TEXTO SOBRE
WERCADD DO CALLON)

Web of interrelions ¢
Metwork of relgions

p.2In the episode which is traced here, the capacty of certain actors to get other actors
— unhether they be human beings, institutions or natur al entities —to comply with them
depends upon 2 comples web of interrelations inwhich Society and Mature are
interiuine d.

PG e will mo retrace some part of this ewvolution and see the simultaneous production
of knowledge and construction of anawork of relationships inwhich social and
natural entities mutually control veho they are and what theeyveant.

p. 9 Toirterest ather aors i to build dewices which can be placed betweaean them and
all other entities whowant to define their id entities othenis e.

Irterest

p. 10 Ho matter howw constraining the trapping device, no matter how aomvincing the
argument, suctess E never assured. In other words, the device of interesse ment does
not meces==rily lead to dliances tha is to adual enrol ment.

CALLON, Michel ActorMNebwod
Theary—The hark et Test. The
Sociologice Redew [£.1], v,
n. 1, p.131-185, maio 1929, SAGE
Fublications.

Indater minacy of t he actor

p.1 The most important i that ANT is based on no stabletheony of the actor; rather it
azsumes the mdicd indatermiracy of the actor. For example, the acor's size, its
peychological make up, and the motiv ations behind its adiore—none of these are
predetermined.

p.2 The market i an institution which mixes humans =nd non-humans and contrals
their redations. What e conomic theory describes i, among other things, the circulation
of goods and the allocation of res ources bedween human agent.

p.& These agents, no matter howw much theywish to do=so, are no langer able to become
=trangers; they are ertangled.

Relztions

p.5 f agents can calolate their dedsions, it i because they are entangled in = web of
rad #ions and connedions;they do not have to open up to the world becaus e they
contain their warld, Agents are actorwaorlds (Callon, 1985).

pAd i pracsely because human action is not onby human bt atso unfalds, i
delegated and is formated in nabwor ks with multiple configuraions, thatthe
diversity of the action and of the actors & possible.

Fraring

p. 12 A concrete matkiet is the result of operations of disentangle rment, framing,
irternaization and extermalizaion.

Materid Denvices

p A2 W ith iE focus on the role of technical devices and = cientific skills in the performing
of the oollective, ANT Fighlight =the import anos of the materis devoes and of
natural zcience but ako of the social sdences in general and economics in particular, in
performing the economy.

FALLAN, kjetil. Archite cture in
action: Traweling with actor nehwod
theory in the land of archite ctural
research. Architectura Theory
Rewview, [.1], w. 13, n. 1, p.80-86,
abr. 2002, Informa UK Limite d.

hntermdion

p.2 M hatewver one chooses to call i, ANT i= pr marily = rmode of thinking about
interactions of people and things.

Action

p.2 In discussing the relewance of acdor netoo de the ony to the study of architecture it
must above all be stressed that ANT & not 3 "methodological tookit, 32 but atheory of
=ction.

p.2 Discarding both technological determiniem and = ocial construdiviem, ANT refuses to
accept technology and society as ontologically distinet categories and insists instead on
considering s ociobe chnology 2 a dynamic co-production that onby maies serse in a
rel ational pars pective.

Co-production

p.F Inan ANT perspective, architecture becomes the perfect image of construction wok
2= itk understood in STE. |t s not just about erecting a building, but about co-
producing architedure as both nature and culture, both matter and meaning, bath
artefact and belief.

p.8 Co-production: Architecture as the coproduction of humars and nore humans,
matter and meaning, artifact and belief.

p A0 W hen seen a5 a3 co-production of the social and the formal, of humans and nore
humare, of meaning and matter, archite dure i not the work of architecs. Cle arhy,
architects are important actors in the netword that is the production of archite chure, but
they are onby ane group among many. Architedure is equalby the otk of engineers,
contractors, corsultant, masons, carpenters, eledricians, poltidans, planners, ouners,

us ers, oritis—the list goes on.




210

REFERENC 4

PALAYRAS
QUALITAT IVAS

TRECHOS DO TEXTO[UNIDADES DE CONTEXT O]

p.G Actor network the one (AN T) emerged in the 1820 from sociological studies of

= cience, with the zeminal wark of Callon (1925, 1927 and Latour (19257, 2005, joined by
Lau {1967, 2002, AMT claims to re azsemble the s ocial (Latour, 20045) 25 embedded in
all other aspects of phenomena by tracing associgtions. One of its distindiwe fedures
i= recognizingtha nonhuman adorstake an adiverole inthe courseof adtion;
the term adant was coinedto dencte both hurman and nonbumen actors. This
sy, ANT denounces raiondity and opens a path for graspingthe full complesdt v
of the socid (Denis et al., 2007).

p.¢ Inturn, materialty & stronghy represented in AN by the assumplion that nonbluman
actants play an active role in project processes, on parwith human actars. Actants can
b imter roediary deiversbles, artifadt = or any materis playing 2 mediging role
batvwesn actors, andinducingthemto a3 in the nabweork,

p.7 The actart symmatry assumes the primacy of underhying materiality for both human
and nonhuman actors and looks beyond apparent affordances, to access directhy their
deep material substrate, alvwaye difficult to understand and master, ready to resist
tran=lation and cause unexpe ded interactionrs andfailures (B arad, 2002; Simondon,

1955,

FLORICEL, Serghei et al.
Extending project manage ment
research: Insights from o al
theories, Internationa Joumal Of
Froject Management, [5.1], v. 32,
n. ¥, p.A09A- 1107, out. 2044,
Ek eviar B,

Translaion ! Enrall ment £
Megotiogin

p.G ANT contribution with resped to the wotk and efforts required to create durable
featuras of the world hinges on the concept of translgion, a5 3 continuous process
to enroll storsinnetvworks and maintsin interest ina projedt-generaing
controwersy.

p.7 But the potential of ANT in understanding materiality goes much beyond the
intermediary and repos tory rales that activiby theony gives tools. The linguistic term
tran=slaion, aswell as the azsumed symmetry between human and nonhuman actants
(Latour, 19917, which echoes the vuay inwhich the subject of an actve sentence can be
bioth human and nonbiuman, reflectthe roots of ANT in linguistics-irepirad French
structuralism (C allon, 1925,

p.7 This &<plains why plans cannot execute themes ehres, continuing transl2ionis
rieededto predude actors from drifting towards dtemaive contronersies, and
corflicts or aberrant behavior are zo common in projecs.

p.¥ Besides, ANT recognizes not just the mexistence of muliple actors, and of muttiple
interest for each actor, but ak o that all actors are acting together to deploy or mabilize
a netork. In other words, rather than emph as@ing the ageney of a dominant actor, such
2= 3 planner or manager, as rationak decision models assume implicithy, ANT z=s0mes =2
rieqoti gion space where nowelt y emerges from the interplay of highly
=atonomous actors, engaged togather inthe trensation process.

Interest

p.7 In ANT, the unit of anakyzis, the creation of netwadis around controve rsies (Latour,
2005, builds oncomrergence amaong actars, ontheir engagement in the contr oversy,
through the art of int éresserment (Aorich et al., 2002,

p.8 Insum ANT contributes to 3 practice perspective by suggestingthat projects are
fragile organizatiors, which rety on a corstant and colledt ive process of transiagion to
=ign adors' interests with and within the project. Both human and non-human
actors are inwvoheed in this process; their agency and their nterests are rooted notin
indiwvidualinte rtionality, but in material affinities bebueen diverse adors. The knowledge
imrohrad in this process i represented by inscriptions that represent te mporany
compromises, which, inturn, influencz acars and subsequent translations.

HEMZE, Liliam; MULDER, Ingrid;

Hat erogeneous ngbwaor k

p.1 The increased complexity in Produd Service Systerns dews oprent goes hand
in hard with cormplex haterogeneous netvorks.

STAPPERS, Picter Jan.
Understanding network ed
collaboration: Fields and patches of
interactions. 2013 Internaional
Conferenca On Enginesing,

termdion

p.23 A deeper understanding of the P55 E soughtto include a mare explicit

repres entation of the intersctions inthe framawod. These intersctions do not onby
taie place bebween social nabwor ks (a representation of actors and ties), but akso
technological navwor ks (phyzical nebwo s of components) and irfor ration
rigtorks (link ed databases).

Techndogy And Innowation [ice)
& leee Internaiona Technology
Wan=gemert Conference, [5.1].

Collzboraion

p.1 This landscape i applied a8 mears to understand the netwolk e d collaboraions
andthe design ating of tooks for desigrners in Product Service System development

p. 18, jun. 2013, |EEE.

p.F The lands zape was built an the nations from ANT and Boundany Objects and
focus e on inter actiors bebuvezen adors and objects incoheed. It covears the full life cycle
of 3 PSS dewelopment proczss, stading from understanding user needs through
generating product service proposiions and deweloping thes e into imple me ntations. The
process is an accunuldion oftrendRions andtrensformaions. The nan
framewuork, the netvodoed collaboration cameas, i applied tuofold: 8) as a means to
understand the nebwodoed collabor ations and b)) a5 a8 mears to dezignating of tools that
support PS5 developmernt.

LATOUR, Bruno. On recalling ANT.
I &N, John, HASSARD, John.
Aotar netwaor ktheory: and Ster.
Creford: Blackel, 12223, p 15
251999

pActor i not here to play the role of agency and 'network’ to play the rale of s ociety.
Actor and nebwork- ifwee vuant to till us e those terme-designates tuo faces of the same
phenomenon, lke waved snd particles, the slow re alization that the social i 3 cerain

type of circulation that can travel endlesshy without ever encountering aither the micro-
lewelthere = never anirtersdtion that i not framed- ar the macro-level-there are anhy

LATOUR, Bruno, Resssembling

p.G Even though most social scientists would prefer to call 'social a home geneous thing,
it's perfacthy acceptable to design ate by the same word a trail of assodations bebueen
haterogeneous demeart =.

the Social: An Introduction to Actord
Metnork: Theany, Cedord: Oxford

=ocial inthe ordinary manner, except during the brief moment when they ar e res huffled

Unirersity Press, 2005

Transzion
nteradtion
Haterogeneous
H-USTEE  dIT
Associgtion
Transaion

p. 125 To designate this thing wehich i neither one ador among many nor a foree behind
all the actors trans ported through some of them but 3 connection that transports, so to

=peak, trarsformations, vue use the wordtansgion
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LATOUR, Bruno. Como terminar
uma tese de sociologia. Cadernos
de carpa, S0 Faula, n. 1415,
200G, p. F30-E52

Relzgfies (e rede]

p.2 Estar conedtado, estarintercone ctado, ser heterogéneo, ndo & o swficiente. Tudo
depende do tipe de agdo que esta fluindo de uma coiEa para mutra. Eminglés & mat
claro: no termo network, ha a net, arede, & owork, o rabalho. Na verdade, deveriamos
dizer warknet aa inés de netua . E certamente o trabal hio, o mond mento, o fluxo e
== mudangas que dewvemn sar enfatizados.

Descrigsn

p.6 F: Eu diria que s& sua descrigSo precisa de uma explicagde, elando & umaboa
deserigdo, 54 Eso. Apenas deserigdes ruins precisam de explicagda. E bemsimples, na
werdade. O que se entende por “explicagds”, na maior parte das vezes? A adigdo de um
outro ator para prover dqueles ja descritos a energia necess aria para agir. bas, sevocé
term que adicionar um atar, entda a rede ndo estd completa, e, se oz atores j3 reunidos
ndotém energiasuficienta para agir, entdo eles ndo £ 30 "atores”, & sim meras

interme didrics, tolos ou marionetes. Eles ndo fazem nada, entdo ndo deveriam estar na
deserigdo. Eu nuned vi uma boa descrigie que precisasse de uma explicagdo.

L&y, John. Mates on the theony of
the actor netwodc: ordering,
=t ategy and heteroge neity.
Swystems Pradices, n° 5, 1992, p.
E79-3EG.

Hat erogeneous nawor k

hiaterogeneous and argues that society and arganzation weould not exist if they mwere
=imply social.

p.2 In this note | start by excploring the metaphor of haterogeneous na vork. This lies at
the heart of actor netwok theony, and & a way of suggesting that society, organizations,
agerts and machines are all effeck generated in patterned netodes of diverse (not
=imphy human) materiaks.

p.ad Thie & aradical claim bacause tzays hatthese nebworks are composed not onby of
people, but also of machines, animak, texts, money, architectures — any material that
ywou care to mention. So the argument is that the stuff of the sodalisn't =imphy human.
g all these other materiak too. Indeed, the argument i that we wouldr't hawe 3 socisty
at all i itweeren't for the haterogeneit y of the networks of the social.

p.8 This, then, i the core of the adar-nebuotc approach: a concarnwith how actors and
organizations mobilis e, judapose and hold together the bits and pieces out of which they
are composed; how they are sometimes able to prewent those bits and pieces from
followin g their own indinations and making off; and hon they manage, a= a result, to
concedlfor atime the process of translation itself and so turn a nebwork froma
hiaterogeneous set of bits and pieces eachwith s own inclinations, into s omething that
passes a 3 pundualized actor.

Transldion

p2 Another way of s aying this i to note that the bits and pieces assembled pro tem into
an order are constanthy liable to bredo down, or maie off on their awn. Thus anatyzs of
ordering struggle i central to actor-nebwod: theory. The object i to explore and desoribe
local processes of patterning, = ocial or chestr ation, ordering and resistance. Inshor, it =
to explore the process that is often called frarslation which generates ardering effects
such a devices, agent, institutions, ororganizations. So"translation” & a werb which
implies transformation and the possibility of equivale nee, the possibility that one thing

(for ezample an actor) may stand for another for instance a nedwo k.
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BAXTER, Weston L.;
AURISICCHIO, Marco; CHILDS,
Peter R. N.. A psychological
ownership approach to designing
object attachment. Journal Of
Engineering Design, London, v.
26, n. 4-6, p.140-156, maio 2015.

Object

120

p. 1 This feeling may occur with objects legally owned (my book),
shared (my seat on the bus), or abstract (my idea, my organisation, my
city).

p.2 Affordances are simply the possible interaction with and use of an
object based on the properties of the object and capabilities of the
user (Norman 2013).

Ownership

p.1 This research introduces psychological ownership in the context of
designing object attachment and identifies affordance principles that
help facilitate it.

p.1 Psychological ownership is associated with motives, routes,
affordances, and outcomes directly linked to attachment

p.1 This observation has led to the construct of psychological
ownership—the mental state in which individuals feel that the target of
ownership is ‘theirs' (Pierce, Kostova, and Dirks 2001).

p2. Though it was explored mainly within the organisational context,
psychological ownership can occur for any object that is visible,
attractive, interesting, and experienced by an individual (Pierce,
Kostova, and Dirks 2003).

Design

74

p.1 Together, the framework and the affordances inform design
decisions and move towards a prescriptive design method for facilitating
object attachment.

Psychological

55

Psychological ownership is associated with motives, routes,
affordances. and outcomes directly linked to attachment.

Attachment

51

p.1 A framework presenting the motives for and routes to psychological
ownership is proposed to provide a holistic understanding of object
attachment.

p.2 Attachment is related to interaction design or experience design,
which both aim to intentionally create user behaviours and experiences
(Hassenzahl and Tractinsky 2006; Shedroff 2001

BELTAGUI, Ahmad; CANDI,
Marina; RIEDEL, Johann Ck.h..
Design in the Experience Economy:
Using Emotional Design for Service
Innovation. Advances In
International Marketing, [s.l.],
p.111-135, jan. 2012. Emerald
Group Publishing Limited.

Design

169

p.2 Understanding customer goals allows this framework to be used to
design customer experiences, in terms of the journey that customers
take when consuming a service

Service

105

p-4 Designing a service should therefore focus on emotional as well as
functional outcomes

Customer

99

p.8 Holbrook and Hirschman (1982) argue that customers seek not
only the functional value of products or services (what they do), but also
the symbolic or experiential value (what they mean).

Experience

83

p.9 an experience is a type of service in which experiential benefits
represent the key source of value creation for customers.

Functional

43

p.6 service innovation arguably needs attention to both functional and
emotional design.

CHAPMAN, Jonathan. Emotionally
Durable Design: Sustaining
relationships between users and
domestic electronic products. 2008.
162 f. Tese (Doutorado) - Curso de
School Of Architecture And Design,
Faculty Of Arts, University Of
Brighton, Brighton, 2008.

Design

656

p. 156 The aim of this thesis is to generate practical design information
that enables product designers to consider the emotionally durable
potential of DEPs, presenting a more expansive, holistic understanding
of design for durability

Product

356

p. 82 '[the relationship between product design and sustainability has
been the subject of extensive debate in recent years, and is clearly
complex and multifaceted

Research

345

p. 10 His work explored the use of consumer motivational research by
advertisers to manipulate the desires and expectations of consumers.

CHAPMAN, Jonathan. Design for
(Emotional) Durability. Design
Issues, [sl] v. 25 n. 4, p.29-35,
out. 2008. MIT Press - Journals.

Design

39

p.1 In this polemical context, design is reinvigorated with a rich culture
of critique that directly reinstates it as the central pioneer of positive
social, economic, and environmental change, instead of a subservient,
end-of-pipe problem-solving agency, as has recently become the
custom.

Product

30

p4 This may be a consequence of the apparently intangible, ethereal
nature of considerations pertaining to psychological function, which
cause confusion for the practicing product designer tasked with the
design and development of greater emotional longevity in products.

Waste

p.7 We must therefore begin to consider the emergent paradigm of
emotionally durable design to propose new and alternative genres of
DEPs that reduce the consumption and waste of resources by
increasing the resilience of relationships between consumer and
product, presenting a more expansive, holistic approach to design for
durability, and more broadly, the lived-experience of sustainability.

p.1 Our emotions play an important role throughout the span of our
lives because they enrich virtually all of our waking moments with either
a pleasant or an unpleasant quality.
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DESMET, Pieter. Measuring
Emotion: Development and
Application of an Instrument to
Measure Emotional Responses to
Products. Funology, [s.l], p.111-
123, 2003. Springer Netherlands.

Emotions (emotion,
emotional)

228

p. 1 Cacioppo and his colleagues wrote that "emotions guide, enrich an
ennoble life; they provide meaning to everyday existence; they render
the valuation placed on life and property” (APUD Cacioppo et al. 2001
p. 173)

p. 1 which illustrates that also the relationship with our physical world is
emotional.

p.1 It therefore doesn’t come as a surprise that consumer researchers
have found that emotions evoked by products enhance the pleasure of
buying, owning. and using them (Hirschman & Holbrook 1982).

p1. In addition, it has often been argued that the experiential or
emotional quality of products is becoming more and more important for
differential advantage in the marketplace because products are now
often similar with respect to technical characteristics, quality, and price.
In some purchase decisions, emotional responses may even be a

p.2 Knowledge of the process of emotion, i.e. how emotions are
evoked, can enhance our understanding of what makes us enjoy
interacting with a computer or, for that matter, with any other kind of
product.

p.2 So far, however, little is known about how people respond
emotionally to products and what aspects of design or interaction

p. 3 As there seems to be no empirical solution to the debate on which
component is sufficient or necessary to define emotions, at present the
most favoured solutions is to say that emotions are best treated as a
multifaceted phenomenon consisting of the following components:
behavioural reactions (e.g. approaching), expressive reactions (e.g.
smiling), physiological reactions (e.g. heart pounding), and subjective
feelings (e.g. feeling amused).

Measure, measuring,
measurements

76

p.2 In my view, an instrument that enables us to measure emotional
responses can support the study and exploration of relationships
between subjectlve affective responses, and objective interaction and

p 2 More recently (| e. the last twenty years), acknowledging the
important role of emotions in their field of research, consumer and
marketing researchers have developed instuments which measure the
emotional responses to advertisement and consumer experiences

Instrument(s)

53

p.2 In my view, an instrument that enables us to measure emotional
responses can support the study and exploration of relationships
between subjective affective responses, and objective interaction and
design characteristics.

p.2 More recently (i.e. the last twenty years), acknowledging the
important role of emotions in their field of research, consumer and
marketing researchers have developed instruments which measure

p 3. Today's instruments range from simple pen-and-paper rating

scales to dazzling high-tech equipment that measures brain waves or
2ve mavement:

p.3 the distinction is made between non-verbal (objective) instruments
and verbal (subjective) instruments.

Product

49

huving auning and using thern (Hirechrman & Holhraak 1482,
p.1 Clearly, the fun of use,’i.e. the fun one experiences from owning or

p.1 It therefore doesn’t come as a surprise that consumer researchers
have found that emotions evoked by products enhance the pleasure of

using a product, belongs to this affective rather than to the rational
domain.

p.11 These findings confirm the idea that in product development,
cultural differences must be recognized, and that these differences are
both difficult to predict and to explain.

Design

44

p.2 So far, however, little is known about how people respond
emotionally to products and what aspects of design or interaction
trigger emotional reactions.

p.2 In my view, an instrument that enables us to measure emotional
responses can support the study and exploration of relationships
between subjective affective responses, and objective interaction and

The emotional aspects of a design are often difficult to discuss
because, often, they are based on intuition.

DESMET, P. M. A.; PORCELIJN,
R.; VAN DK, M. B. Emotional
Design; Application of a Research-
Based Design Approach.

Product

93

P.1 Some products are more exciting than others, and this experience
of excitement is often seen as something that should be strived for

hecause it motivates customars o

Design

90

p.2 The last few years, we have been exploring the possibilities to
employ such emotion

p.2 In our view, design for emotion requires an approach that focuses
on appraisals and concerns.

Emotion

77

p. 2 We found that by measuring emotional responses, it was possible
to design products that target specific types of emotions.
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Concems

49

p.2 In our view, design for emotion requires an approach that focuses
on appraisals and concems.

p.3 Although emotions may be subjective, the process of emotion is
universal and people that share concemns and appraisals will
experience similar emations to a given product.

p.3 This typology was used in the curent project because Desmet and
Hekkert (2002) found these three types of concerns to be particularly
valuable for describing concerns that are relevant for product emotion.

EDBRING, Emma Gullstrand;
LEHNER, Matthias; MONT,
Oksana. Exploring consumer
attitudes to attemative models of
consumption: motivations and
barriers. Journal Of Cleaner
Production, [s.1], v. 123, p.5-15,
jun. 2016, Elsevier BY,

Consumption

p.1 Alternative modes of consumption include models for extending
the lives of products (e.g. through reselling of second-hand goods),
access-based consumption (e.g. renting and leasing), and
collaborative consumption (e.g. sharing platforms).

p.1 Collaborative consumption has higher acceptance for seldom-used
products.

Products

p.1 Alternative business models are often based on ideas of circular
flows of products and materials, in both production and consumption

nh

Production

p.1 The transition to more sustainable production and consumption
patterns and levels requires changes in mainstream business models

Attitude

p1. Therefore, the goal of this study was to examine consumer
attitudes, maotivations and barriers relating to the three models, with

HEKKERT, Paul. Design
aesthetics: Principles of pleasure in
product design. Psychology
Science, 48, 157-172. 2006.

Aesthetic

69

p.1 Four general principles of aesthetic pleasure, operating across the
senses, can be explained on the basis of such argumentation: (1)
maximurm effect for minimum means, (2) unity in variety, (3) most
advanced, yet acceptable, and (4) optimal match.

p.2 Although this seems rather obvious for the way we understand a
product and respond to it emotionally, this also applies to our aesthetic

Principles

67

p.1 Four general principles of aesthetic pleasure, operating across the
senses, can be explained on the basis of such argumentation: (1)
maximum effect for minimum means, (2) unity in variety, (3) most

advanced, yet acceptable, and (4) optimal match.

Experience

54

p.2 It is an experience since it is demarcated by a beginning and an
end to create a whole (Dewey, 1934),

p.2 In this paper | argue that indeed only part of the full experience (of
products) should be considered aesthetic, i.e. pleasurable to the
senses. The rest of the experience deals with faculties of the human
mind, i.e. cognition and emotion, as we will see, and they should thus
be conceptually separated.

p.2 All three levels of the experience, the aesthetic, understanding, and
emational level, have their own, albeit highly related, underlying
processes.

PETTERSEN, Ida Nilstad; BOKS,
Casper; TUKKER, Amold. Framing
the role of design in transformation
of consumption practices: beyond
the designer-product-user triad.
International Journal Of

Technology Management, [s.l.], v.

63, n. 1/2, p.70-103, 2013.

Design

161

p. 4 Here, it is argued that to conceptualise consumption dynamics and
understand the potential role of design in supporting less

snuir

p. 28 This has significant implications for the understanding of the
potential role of design in changing patterns of consumption.

Practices

137

p. 9 ANT may be fruitful for exploring the importance of non-humans
and interactions between people and things in processes of both design
and use, as it does not only attend to how things are interpreted, but
also to how they are handled and are constitutive elements of practice.

p.12 Designers and things do however contribute to the emergence and
development of practices, albeit in indirect ways (Shove et al., 2007).

Consumption

95

p.2 2010). Consumption is however entangled with technologies, and
how they are used determines the actual impact attributable to their
lifecycle, p.5 Suitable theoretical concepts rather see design and

Sustainable

2

p. 4 The fundamental question is under what conditions designers and
design interventions can contribute to making consumption patterns

Inderscience Put

Technology

65

p.28 However, a first step towards more effective interventions would
be to abandon the perceived split between behaviour and technology.

Actor

60

p.5 Actors and relations: How material and human actors, their roles,
relations and networks are conceptualised, is relevant to the
understanding of the human-material interplay in consumption dynamics
(e.g., Shove, 2010), and to the opportunities for design to support

p.1 However, many actors and structures influence both technology
development and how consumption patterns evolve

NORMAN, Donald A. Emotional
design: why we love (or hate)
everyday things. New York: Basic
Books, 2004, 257 p. ISBN

Design

457

p. 16 But what many people don' realize is that there is also a strong
emational component to how products are designed and put to use. In
this book, | argue that the emotional side of design may be more critical

People

362

p. 43 All these prewired mechanisms are vital to daily fife and our
interactions with people and things

p. 23 The emotional system is also tightly coupled with behavior,
preparing the body to respond appropriately to a given situation.
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0465051367

Emotional

277

p. 29 Emotions, we now know, change the way the human mind solves
problems—the emotional system changes how the cognitive system
operates. So, if aesthetics would change our emotional state, that
would explain the mystery

TONETTO, Leandro; COSTA,
Filipe da. Design Emaocional:
conceitos, abordagens e
perspectivas de pesquisa.
Strategic Design Research
Joumnal, [s.1], v. 4, n. 3, p.132-140,
31 dez. 2011. UNISINOS -
Universidade do Vale do Rio Dos
Sinos.

Design

113

p.1 Recentemente, a partir do final da década de 1980, o cenario
intemacional do design assistiu a emergéncia de um campo
denominado design emocional.

Produtos

41

p2. Muitos acreditam que a combinagdo de projetos com foco em
pesguisa com insights tedricos sdo um excelente caminho para
compreender como produtos podem evocar emogdes, inovando no
mercado

Pessoas

38

p.3 Norman (2004) também focou seus trabalhos na forma como as
pessoas lidam e utilizam as informagdes e a influéncia desse processo
nas emogbes

Emogdes

36

p.2 Esse € o eguivoco conceitual apontade no inicio do artigo:
entender, ao deparar-se com a expressdo “design emocional”,
“dimensdo emocional do design”, ao invés de “projetar com a intengéo,
métodos, teorias e técnicas especificas para despertar ou evitar
emogdes pretendidas”.

Jordan

34

p.3 Os trabalhos de trés autores sdo mais for te reconhecidos
como marcos inspiracionais para a area (Demir et al., 2009), sendo
eles Jordan (1999a), Desmet (2002) e Noman (2004).

ZHOU. Feng; J1. Yangjian; JIAO,
Roger Jianxin. Affective and
cognitive design for mass
personalization: status and
prospect. Journal Of Intelligent
Manufacturing, [s.l.],v. 24, n. 5,
p.1047-1069, 26 jun. 2012. Springer
MNature,

Cognitive

167

p.2 Cognitive needs are the requirements of how products and
systems designed to accommaodate human cognitive capabilities,
limitations, and tendencies. Cognitive design addresses individual's
cognitive needs in the information processing tasks to lower cognitive
workloads, reduce errors, and improve efficiency, and user experience

p.2 cognitive design has tremendous potential to influence problem
solving, thinking, perceiving, decision making, and so on in the
interaction process with the product/service

Design

165

p.2 It is apparent that design plays a crucial role in exploring the
spectrum from customization to personalization.

Affective

144

p. 2 affective design plays an important role in product differentiation by
addressing human's affective needs. Affective needs are high level
psychcological needs and focus on emotional responses and aspirations
(Jiao et al. 2007b).

p. 2 product design should be personalized with regard to the individual
level so that each customer can be satisfied in terms of fulfilling his or
her unigue affective needs.

p.5 The importance of user experience has been emphasized in terms
of its affective and cognitive aspects

p. 7 By incorporating affective and cognitive needs that could be
described as user perceptual preferences, designers can enhance
value-added user experience

Personalization

132

p.2 Personalized products, services, and communication may attract
customer attention, and foster customer retention and loyalty by
addressing customers' latent needs as the value added.

p.2 Indeed it has been envisioned that personalization will become the
driver of the global economy{Kasanoff 2009).

p.2 Most of the literature focuses on three types of personalization, a
system-centered approach, a business-oriented perspective, and a

customer-centered account
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p.1 Individuals often develop intimate relationships with the objects that surround them
Orne type of such relationship is feeling a sense of ewnership. This ohservation has led to
the construct of psychelogical ownership—the mental state in which individuals feel that
the target of ewnership is 'theirs' (Pierce, Kostova, and Dirks 2001)
p 4. Developing feelings of ownership occurs through experiencing a product.
n.5 Psychological ewnership is driven by three main motives: efficacy and effectance,
self-identity, and having a place (Pierce, Kostova, and Dirks 2003; Pierce, Kostova, and
Clirks 2001)
P8 Snare (Snare 1972) describes ownership as a special relationship in which the owner
Ownership hasthe right to use, sell, transform, ar extend (deny) access to athers. In essence, the
BAXTER, Weston L owner has ultimate contral over the object. To be in control is one of the driving motives of
AURISICCHIO, Marco, CHILDS, passession (lsaacs 1833). Being in contral creates positive feelings of efficacy and it
Peter R. N.. A psychological creates pleasure as desired outcomes are created. The desire to be able to contral or alter|
ownership approach to designing an environment (efficacy) leads to feelings of competence or effectance.
ohject attachment. Journal Of
Engineering Design, London, v, p.5 Chjects help create, continue, or transform our identities (Russell W, Bellk 1988, R.W.
26, n.4-6, p.140-156, maio 2015 Belk 1987; Kleine and Baker 2004; Schouten 1831; Tian and Belk 2003). The ohjects we

own communicate meaning to others and ourselves (Richins 1994h, Richins 1994 a).

p.2 Shu and Peck (Shu and Peck 2011) directly link psychological ownership to
feelings of attachment. They show that psychalagical ownership determines the
Attachment presence of a loss, and affective reaction determines the magnitude of the loss.

.3 The premise of this paper is that the construct of psychelegical ownership is useful
in understanding wity and how individuals develop attachment to objects

p. 8 In other words, feelings of ownership require afferdan ces from the target object.
Affordance Affordances are possible interactions with, and use of, an object given the properties of
the ohject and capabilities of the user (Morman 2013).

p.3 According to Candi and Saermundsson (2011), once an offering meets basic
requirements in terms of technology and functionality, competitiveness can be improved
by increasing emotional connection with customers.

p.4 Morman (2004) develops the concept of emotional design for going beyond mere
functional performance. Morman's concept of emetional design builds upon and
expands his previous work related to the mental models used by designers and users to
represent their understanding of product function (1990,

p.4 Taking such research into account, the em otienal design concept explores the
interplay between logical and emotional product aspects. Emetional design combines
Emotional considerations of bath usability and emetional appeal in the design of products.

p.5 While focusing on behavioral design should result in intuitive and usable
products and services, emphasizing visceral and reflective design is likely to create
the kind of emotional attachment that ¢an potentially override usability problems.

p.7 Emetional design is most commonly discussed in relation to product design, but, due
to greater and more frequent custamer interaction, delivering 2 service actually invalves
maore potential emetienal touch points. Service delivery can be viewed as a theatrical
performance, in which case its success depends on the ahility to design the performance
appropriately for the audience.

p .4 Understanding customer goals allows this framework to be used to design customer
experiences, in terms of the journey that customers take when consuming a service

P4 Two different approaches to understanding and acting on ¢ustemer reguirements are

explared — user centered and design driven. Eoth approaches arguably lead to the

same result — a service designed around the functional and emotional needs of the

customer,

p.4 An experience is comprised of emaotional as well as functional interaction between

customers and service providers. Designing a service should therefore focus on

emotional as well as functional outComes.

p B While some argue we are living in a service econory, it has been proposed that we
BELTAGUI Ahmad; CANDI, have moved E\.fen.further— i.ﬂtEl an egperience economy (F'i.ne & Qilmure, 1993).

Marina, RIEDEL, Johann Ck.h.. p.7 2011} Designing a service to deliver a compelling experience is a challenging

process, but as most researchers argue, it depends on the ability to design service

delivery, supporting tangible ohjects and employee rales in a way that delivers a

for Service Innovation. Advances Experience consistent message to the customer. That is, the focus is on customers and how they

In Intemational Marketing, [s.|], perceive the -
p.111-138, jan. 2012. Emerald value offered by a service.

Group Publishing Limited p. 17 Today, the focus of design has arguably moved away from the centrality of the
product, toward the cansideration of the user of the groduct (Redstrodm, 2005) and the
experience created.

p. 17 design refers to the form characteristics of a product that provide utilitarian, hedonic
and semiotic benefits to the user. (Blach, 2011} While the scope of design is arguably not
restricted to merely creating the form far products, this definition highlights the need to
consider the users of an offering in terms of three distinct categories of henefits {utilitarian,
hedonic, and semiotic) that can be seen to comprise experiences, These are remarkably
close to Donald Morman's (2004) behavioral, visceral, and reflective dirmensions of
emational design. And, crucially, this definition highlights the centrality of the user or
customer. Bloch's wards can therefore be intergreted as a suggestion that the role of
design is to create a holistic experience in terms of the different kinds of benefits
that an offering should provide to customers.

Design in the Experience
Econamy: Using Emotional Design
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Translation {relacionade
com ANT)

n. 15 Walsh {1886} bilt on this idea, by sLggesting that the different stakeholders
concerned with the development of a product effectively use different means of
communication, which require translation. The designer can be seen as an actor
playing a key role as translator in one or more networks of people (inside and
outside the firm, all with different knowledge, information, skills and desires), and of
ideas, artefacts, instructions, cost constraints, machinery, blueprints, prototypes
and so on. (Walsh, 1996).

p. 16 This role of translater, while vital in recanciling the canflicting interest of functions
developing a product, is even mare vital in terms of understanding the needs of
custamers. Methods have been developed, which seek to capture the voice of the
customer (Griffin & Hauser, 1993) and translate it into technical specifications and
quantifiable measures. Based on the assumption that customers do not always know what
they want, user-centered design approaches utilize observation and ethnography
(Fosenthal & Capper, 2008) to generate an understanding that istaken asthe starting
point of design.

p. 21 A design approach is ideal for understanding the customer's journey and translating
the vaice of the custarmer in the hopes that the efforts to design the prerequisites for an
experience will actually result in experience creation in the mind of the customer.

CHAPMAMN, Jonathan
Emotionally Durable Design:
Sustaining relationships between
users and domestic electronic
products. 2008, 162 f. Tese
(Dautorada) - Curso de School Of
Architecture And Design, Faculty
Of Arts, University Of Brighton,
Brighton, 2003.

Emotional design for
durability

p.2 This thesis explores the emotional dimension of design for durability to provide a
more progressive set of sustainable design propositions. The aim of thisthesisis to
generate new and practical design information that enables product designers to engage
more effectively with complex issues of emeotional durability through design; presenting
a mare expansive, holistic approach to design for durahility, and more broadly, the lived-
experience of sustainability

p.13 Thisthesis explares three recently converging fields of knowledge - sustainable
design, emotional and user-centred design, and consumer motivation.

Attachment

p.1 7 Emotional connections between users and DEPs: this therme explores attachment,
and detachment, behaviours; why users develop attachments to certain products;
along with current strategic approaches to object creation that aimto close the perceptual
gap between the user and the product. Though a great deal of debate surrounds the need
for an increase in subject ohject attachrment, strategies to enable this need are
considerahly less prolific; key literature in this section include Dunne & Raby (2001)44,
Dunne (1999345 Chapman (2005)48, Purbrick (2003)47, Belk (1988)48, Schultz et al
(198948, Csikszentmihalyi and Rochberg-Halton (1981)50, Schultz, Kleine and Kernan
(198951, Wallendorf and Arnauld (1988)52, Ball and Tasaki (1992).

p.85 In addition, a study by Schifferstein, Mugge and Hekkert (2004) entitled Designing
consumer-product attachment', found that "[m]emeories significantly enhance
attachment formation ... the extent to which a product evokes memories is positively
related to the degree of consumer-product attachment. 22 1The conclusions of this
study state that '[ilf a designer wants people to become attached to histher product, the
present study suggests that sfhe should facilitate ways to form associations between the
product and people, places or events {(memories), or sfhe should design an object that
evokes enjoyment

Consumption

.35 Therefore, eonsumer motivation is primarily driven by sacial, ego and self-
actualizing needs.

Experience

p.54 Itwas found that '[ilssues of emotion, affective response, and inclusive human
concerns are exceedingly important in design. As people become more sensitive to
dirmensions of products that go beyvond traditional aspects of usahility, the need to
understand and create emotional and aesthetic resonance between people and products
increases. 214Similarly, the Design and Emotion Society” (2004) helieve [the concept of
experience, where the subject and ohject meet and merge with one another, is a key
issue in designing emotionally meaningful products. This is because experience is 3
space in which all faculties, especially emotions, are activated. 216

CHAPMAN, Jonathan. Design for
(Emotional) Durability. Design
Issues, [s1],v. 25 n. 4, p28-35
out. 2009, MIT Press - Journals.

Behavioral

p.1 The sustainahility crisis is a behavioral issue, and nat one simply of technology,
production, and volume. The behavioral conditions that both drive and influence patterns
of material cansumption are complex, vet fundamental to effective engagement with a
contemparary sustainable design agenda.

Emetienal

p 4 Although the need for longer lasting products is widely recognized, practical working
methods, design frameworks, and tools that facilitate the development and integration of
such emeotionally durable characteristics within products are scarce. This may be a
consequence of the apparently intangible, ethereal nature of considerations pertaining to
psychalogical function, which cause confusion for the practicing product designer tasked
with the design and development of greater emeotional longevity in products.

p. B The process of consumption is mativated by complex emotional drivers, and is
about far mare than just the purchasing of new and shinier things; 22 it 1s a journey
towards the ideal {or desired) self, that, through cyclical loops of desire and
disappointment, hecomes a seemingly endless process of serial destruction

Attachment

p. 5 Attachment: Users feel a strong emotional connection to the product, due to the
service it provides, the information it contains, and the meaning it conveys

Meaning

p B Material artifacts may thus be described as illustrative of an individual's aspirations
and serve to define us existentially. As such, possessions are symbols of what we are,
whatwe have heen, and what we are attempting 1o hecome,23 and also provide an
archaic means of possession by enabling the consumer to ineorporate the meanings
that are signified to them by a given ohject.

Functional

p. 6 In this way, it can be seen that products are not merely functional, but provide

important signs and indicators in human relationships.
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p.1 Ittherefare doesn't come as a surprise that consumer researchers have found that
emations evoked by products enhance the pleasure of buying, owning, and using them
(Hirschrnan & Holbrook 19827, In addition, it has often been argued that the experiential or
Pleasure emotional quality of products is becoming more and more important for differential

DESMET, Pieter. Measuring
Ermotion: Development and
Application of an Instrument to
M easure Emational Responsesto
Products. Funology, [s1],0.111-
123, 2003, Springer Metherlands.

advantage in the marketplace because products are naw often similar with respect to
technical characteristics, quality, and price. In some purchase decisions, emotional
responses may eveh be a decisive factor.

p. 12 Whatever the interpersonal differences in what we find ta he fun, it would clearly be
incorrect to assume that that fun is related only to pleasant emeotions. Frijda and
Schrarn (1995) stated that art often elicits paradoxical emaotions, that is, positive and
negative emotions simultaneously, and that it is precisely these paradoxical
emotions that we seek en enjoy.

Affectivellntangible

p.1 Clearly, the 'fun of use,"i.e. the fun one experiences from owning or using a product,
belongs to this affective rather than te the rational domain. The difficulty in studying
affective concepts as 'joy of use' or 'fun of use' is that they seem to be as intangible as
they are appealing.

Combination of
emotions fEmotional
responses

p.2 Instead of one isolated emotian, itisthe combination of those emotions that
contributes to the experience of fun (ar enjoyment).

p.2 Knowledge of the process of emotion, i.2. how emotions are evoked, can enhance
aur understanding of what makes us enjoy interacting with a computer ar, for that matter,
with any other kind of product. So far, however, little is known about how people respond
emotionally to products and what aspects of design or interaction trigger emotional
reactions.

Reactions (responses)

p.2 An expressive reaction (e.g. smiling ar frawning) is the facial, vocal, and postural
expression that accompanies the emotion. A physielogical reaction (activation ar
arousal, e.g. increases in heart rate) is the change in activity in the autonomic nervous
system (AMS) that accompanies emotions

Feelings

p.4 Subjective feeling (e.g. feeling happy or feeling inspired) is the conscious awareness
of the emotional state one isin, i.e. the subjective emotional experience.

Cultural differences

p. 11 These findings confirm the idea that in product development, cultural differences
must be recognized, and that these differences are hoth difficult to predict and to explain
Companies i in' i hese di en

olyed aqloba

DESMET, F .M A FORCELIN,
R wAN DIk, M. B. Emational
Design; Application of 2 Research-
Based Design Approach
Khowledge, Technelogy &

Policy, [31],v. 20, n. 3, p.141-1585,

11 =et. 2007 . Springer Nature

Integrated approachi
user-oriented

[ O 410 J RALINArKSUnd Aouig pe dwnd 0 dils =~ Al
p.? Because an integrated approach was helieved to be constructive, hoth the designer
(second author) and the researcher (first author) were involved in all stages of the project.

p.2 products. The approach is user-eriented rather than technology-ariented, and holistic
in the sense that the wow-impact of the product is considered on a conceptual rather than
an a feature level.

Appraisal

p.2 The process of signaling the relational meaning of an event is commonly
conceptualized as 'a process of appraisal.’ An appraisal is 2 "direct, non-reflective,
non-intellectual automatic judgment of the meaning of a situation” (Arnold 19680 p. 170} in
which our concerns serve as points of reference. Following Arnald (19680), Frijda (1986)
argues that when we appraise a stimulus as beneficial to aur concerns, we will
experience positive emotions and try to approach this particular stimulus. Likewise, when
we appraise a stimulus as colliding with our concerns, we will experience negative
emotions and try to avoid it.

p.2 In our view, design for emotion requires an approach that focuses on appraisals
and concerns. Although emotions may be subjective, the process of emotion is
universal and people that share concerns and appraisals will experience similar
emotions to a given product

EDERIMNG, Emma Gullstrand,
LEHNER, Matthias; MONT,
Oksana. Exploring consumer
attitudes to alternative models of
consumption: mativations and
harriers. Journal Of Cleaner

Pl diiciloew Tal1 .0 4°° w E 4E

Consumption

p .5 Products are designed with short lifespans and are swiftly consurned and discarded . It
is often more expensive to repair products than to buy new(\Watson, 2008). Since the
beginning of industrialisation, and especially in the 20th century, the throwaway mentality
has become part ofVWestern society (Cooper, 2013). Itis an essential part of the linear
model of production that is based on continuous influx of unlimited virgin resources, and is
fuelled by continually increasing eensumption.

p 6 Desire to own. Wallendorf and Arnould (1988) state that product ownership is one of
the main attributes of modern consumer

culture. Consequently the institution and social horm of ownership is one of the
main obstacles to access-based consumption

{Mont, 2004 a). This barrier was evidentin the 2683 open comments: "l want to own my
things and to feel that they are mine" and in the interviews: 'l don't want someone else to
mwn the things that | have in my home, they should be mine". However, this obstacle might
be less far products that are consumed merely for their primary function than for products
that have high associated social status, such as cars, or emational value, for example
when consumers want to express personal style or identity through their consumption
patterns (Mont and Plepys, 2003).

p.9 However, materialism and the desire to own are serious barriers to the access-bhased
consumption model . Ownership is an institution with inherent value in the modern
consumption society.

Models

p.5 The first model is the consumption ef second-hand preducts. By buying used
products instead of new ones, resources and impacts stemming from production and
waste management can be reduced, while prolonging the use phase of products (Elocket,
2013). Products with the highest environmental impact during extraction or production
phases are particularly suitahle far reuse. The second model is access-based
consumption, which shifts the emphasis from selling product ownership to selling
product use or its functions (Mont, 2008). Incentive is created amaong producers to
design durable praoducts, since the profit centre is not the product per se but the functional
units it delivers. The third model is collaborative consumption. This is an emerging
phenamenon that reduces consumption of resources in the use phase by sharing,
exchanging, swapping and hartering (Botsrman and Rogers, 2010).
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p B The dynamics of the relationship between consumer and provider, cambined with
ease of aceess, are the key success factors for consumer satisfaction in access-based
consumption (Raja et al., 2013). Trust towards providers of functions or services is
another critical element in forming atbitudes towards leasing or renting (Catulli et al., 2013;
Schmidt et al., 2014, Armstrong et al, 2018).

p B Catulli (2012) highlighted the impertance of the institution of ownership for how
people treat the leased products . On the other hand, a study of ZipCar users shows that
people do not develop a sense of ownership to the products in an access-based
consumption model because of the temporary nature of involvement with the
product (Bardhi and Eckhardt, 2012). Flexibility and guaranteed access are important
success factors of product service systems and renting/leasing systerns that areatly affect
consumer attitudes

Access-based model

p. 10 Flexihility is one of the important drivers for access-based consumption models as
identified by Catulli et al. {2013}, who show that individuals may feel a sense of freedom
hy only having access to the products when they need them.

p B Desire to own. YWallendorf and Armould (1938) state that product ownership is one of
the main attributes of modern consumer culture. Consequently the institution and
social norm of ownership is one of the main obstacles to access-hased
consumption (Mont, 2004a). This barrier was evident in the 263 open comments: "l want
to awn my things and to feel that they are mine” and in the interviews: "l don't want
someane else to own the things that | have in my home, they should be mine”. However,
this ohstacle might be less for products that are consumed merely for their primary
function than for preducts that have high associated social status, such as cars, or
emotional value, for example when consumers want to express personal style or
identity through their ¢ onsumption patterns (Mont and Plepys, 2003).

HEKKERT, Paul. Design
aesthetics Principles of pleasure in
product design. Psychelogy
Science, 48, 157-172. 2006.

p .2 ltis an experience since it is demarcated by a beginning and an end to create a whale
(Dewey, 1934). During the experience, | performed actions, e.qg. lifting, scrolling, pushing,
and received reactions from the device, e.g. weight, images, sounds. In Dewey's words,
there i< 8 continnnns alfermatinn of dninn and noderpninn that tnoether shane the

Experience

p 2 In this paper | argue that indeed only part of the full experienee (of products) should
he considered aesthetic, i.e. pleasurable to the senses. The rest of the experience deals
with faculties of the human mind, i.e. cognition and emaotion, aswe will see, and they
should thus be conceptually separated. All three levels of the experience, the aesthetic,

p .3 Mext to the aesthetic part, a typical experience involves understanding and an
H Il 4 H o H Sloliolt H

EL 1 L £ £l
p 4 Given the above, a tentative definition of product experience would he: the entire
set of effects that is elicited by the interaction between a user and a product,
including the degree ta which all our senses are gratified (aesthetic experience), the

Appraisal /| Concern

p 4 The process underlying our emotional response to products can most accurately be
described by an appraisal madel (e g., Arnold, 1960; Frijda, 1586, Scherer, Schorr, &
Johnstone, 2001, QOrtany, Clare, & Calling, 1988). According to these appraisal thearists,

PETTERSEM, Ida Milstad; BOKS,
Casper, TUKKER, Arnaold. Framing
the role of design in transformation
of consumption practices, beyand
the designer-product-user triad
Intematienal Journal Of
Technology Management, [s ], v
B3 n. 142, p.70-103, 2013
Inderscience Publishers

Behavior

[comportamento}

Stakeholders

p.2 ltisnecessary to acknowledge the role of the complex, dynamic landscapes inwhich
consumers lead their life, where technologies and behaviours are intertwined

p. 3 Design further involves multiple stakeholders, and designers are often left with
Iittle strategic influence upstream where sustainahility issues best are considered (Charter
etal., 2008).

p 4 Here, itis argued that to conceptualise consumption dynamics and understand the
potential role of design in supporting less environmentally impacting consumption it is
necessary to look beyond the triad of designer, product and user.

p 4 Concepts from social theory may be more adequate for capturing such relations and
improving the understanding of dynamics of change, and provide a more solid foundation
for discussing the possible role of design and business in such processes.

Social

p 4 examine concepts from secial theory that may shed light on the relationship between
hehaviour and technology and the possibilities for altering it, in connection with the

| dynamics of production and consumption

p. 28 The introduced social science theories rmay however provide design researchers
with new and more nuanced perspectives on the role of companies, designers and design
in the evolution of consurmption practices, and improve the understanding of the
conditions for succe ssfully attending to the sustainability implications of use practicesin

p B ANT and scripts: ANT acknowledges the agentive power of non-human actors. The
related script concept highlights the reciprocity between design and use. It conceptualises
the relation bhetween the intention of a designer, a framework for action inscribed into a
product or service, and the effect it has during use.

p.7 ANT further distinguishes between intermediaries and mediators. An intermediary
transports meaning or farce wathout transformation (Latour, 2005). M ediators transform,
translate, distort and modify the meaning or elements they are supposed to carry. A
concepnt related to technical mediation is that of scripts. Itis relevant to design as it
explains the rale of technology in influencing perception and action. A 'script’ is the
framewiork for action designers inscribe into a product or system, indicating that
technologies to some extent can prescribe the actions of users by permitting certain and
preventing other actions (Akrich, 1982

ANT

p B Itisfrequently pointed out that ANT is not a theory, as it is descriptive rather than
explanatory (Law, 2009). It is therefore suitable for describing how relations assemble, hut
not for explaining why

p 8 In design, the idea of strategically using physical product properties or constraints and
affordances to have a user operate the product in desired ways is by no means

controversial. On the contrary, design disciplines such as interaction design have
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p. 9ANT may be fruitful for exploring the importance of non-humans and interactions
between people and things in processes of both design and use, as it does not only attend
to how things are interpreted , but also to how they are handled and are constitutive

p. 20 Literature shows quite convincingly that design and consumer behaviour cannaot be
explained detached from context (Shove, 2003a, Jackson, 2005, 2009; Tukker et al,,
2008). Practice and systemn innovation theories best capture this aspect. Practice theory
complements system innovation theories by focusing on specific interactions between
humans and products in its systemic cantext. The ANT concept of scripts is rather
embedded in them and applied as understood in the context of practice and systems
innovation theaory, ta allow for a discussion of influence and mediation.

MNORMAMN, Donald 4. Emeotional
design: why we love [or hate)
everyday things. Mew York Basic
Books, 2004, 257 p. ISBN
0468081367

Behavier
(comportamento)

p. 23 The emotional systemis also tightly coupled with behavior, preparing the body to
respond appropriately to a given situation.

p. B4 In fact, on the whole, people behave very similarly, given the same situation. Itis
culture that presents us with different situations. Thus, Asian cultures are more likely to
establish a sharing, group attitude than are the cultures of Europe and the Americas,
wihere individualistic situations are more cormmaon. But put Asians in an individu alistic
situation and Europeans or Americans in a social, sharing situation, and their behaviors
are remarkahly similar.

p. 71 The three levels of pracessing lead to three corresponding forms of design: visceral,
behavioral, and reflective. Each plays a critical role in human behavior, each an equally
critical role in the design, marketing, and use of products.

MNeeds » Wants
{necessidades x
desejos)

p .54 The distinction between the terms needs and wants is a traditional way of describing
the difference between what is truly necessary for a person's activities (needs) versus
wihat a person asks for (wants). Needs are determined by the task: A pail is needed to
carry water, some sort of carrying case is needed to transport papers back and forth to
wiork. Wants are determined by culture, by advertising, by the way one views oneself and
one's self-image.

Feelings

p. 58 In the world of design, we tend to associate emotion with beauty. VWe build attractive
things, cute things, colarful things. However impartant these attributes, they are not what
drive people in their everyday lives. We like attractive things because of the way they
make us feel. And in the realm of feelings, it i1z just as reasonable to become attached to
and love things that are ugly as it 15to dislike things that would be called attractive

Memories

p. 58 Emotions reflect our personal experiences, asseciations, and memories.

p. 58 in The Meaning of Things , a hook that should be required reading for designers,
Mihaly Csikszentmihalyi and Eugene Rochberg-Halton stucly what makes things special.
Special objects tumed out to be those with special memories or associations, those
that helped evoke a special feeling in their owners.

p. 64 Memories reflect our life experiences. They remind us of families and friends, of
experiences and accomplishments. They also serve to reinforce how we view ourselves

Attached [ Attachment

p. 59'We become attached to things if they have a significant personal association, if they
hring to mind pleasant, comforting moments.

p. 88 Perhaps mare significant, however, is our attachment to places: favorite cormers of
our hames, favorite locations, favorite views. Our attachment is really not to the thing,
it is to the relationship, to the meanings and feelings the thing represents.

Visceral Design/
Visceral Level

p.48 The visceral level is pre-consciousness, pre-thought. This iswhere appearance
matters and first impressions are formed. Viseeral design is about the initial impact of a
product about its appearance, tauch, and feel.

Behavioral Design {
Behavioral Level

p. 48 The behavioral level is about use, about experience with a product. But experience
itself has many facets: function, performance, and usability. A product's function
specifies what activities it supports, what it is meant to do—if the functions are inadequate
or of no interest, the product is of little value. Perfermance is about how well the product
does those desired functions—if the performance is inadequate the product fails.
Usability describes the ease with which the user of the product can understand how it
wiorks and howto get it to perform. Confuse or frustrate the person who is using the
product and negative emotions result. But if the product does what is needed, if it is fun to
use and easy to satisfy goals with it, then the result is warm, positive affect

Reflective Design /
Reflective Level

p. 491t is only at the reflective level that consciousness and the highest levels of feeling,
emotions, and cognition reside. Itis only here that the full impact of bhoth thought and
emotions are experienced . At the lower visceral and behavioral levels, there is only affect,
but without interpretation or consciousness. Interpretation, understanding, and
reasoning coeme from the reflective level.

p. 48 Of the three levels, the reflective one is the most vulnerable ta variability through
culture, experience, education, and individual differences. This level can also override the
others. Hence, one person's liking for otherwise distasteful or frightening visceral
experiences that might repel others, or another's intellectual dismissal of designs others
find attractive and appealing.

.49 There is one other distinction am ong the levels: time. The visceral and
hehavioral levels are about "now," your feelings and experiences while actually seeing or
using the product. But the reflective level extends much longer—through reflection
you remember the past and contemplate the future Reflective design, therefore, is
about long-term relations, about the feelings of satisfaction produced by ewning,
displaying, and using a preduct. & person's self-identity is located within the reflective
lewvel, and here iswhere the interaction hetween the product and your identity is impartant
as demanstrated in pride (or shame) of awnership or use. Custemer interaction and
service matter at this level.

p. 148 Blaming Inanimate Ohjects - Relagdo com ANT? Many of us have experienced the
computer rage described in the epigragh. Computers can indeed be infuriating. But why?

And why do we get so angry at inanimate objects?
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p. 141 Note how emotions reflect the interaction with others.

Affect and emotion constitute a complex subject, involving all three levels, with the most
complex emotions dependent upon just how the reflective level attributes causes
Reflection, therefore, is at the heart of the cognitive basis of emotions. The important point
isthat these emotions apply equally well to things as to people, and why not? VWhy
distinguish hetween animate and inanimate things? You huild up expectations of behavior
based upon prior experience, and if the items with which you interact fail to live up to
expectations, that is a violation of trust, for which you assign blame, which can soon lead
to anger.

Persenalization x
Customization

p. 234 Customized mass producton. As| have just discussed, it is possible to have items
manufactured to order. Customers get something configured tao their tastes, and costs can
be lower because there is no need for expensive supplies of unsold iterms. However,
because the range of customization is limited to such things as choice of components,
accessories, and calor, this custamization is far from personalization

TONETTQO, Leandro: COSTA,
Filipe da. Design Emocional:
conceitos, ahordagens e
perspectivas de pesguisa.
Strategic Design Research
Journal, [s]],v. 4, n. 3, p.132-140,
31 dez. 2011, UNISINOS -
Universidade do Wale do Rio Dos
Sinos

Emogéo

p. 2 Ocasamento entre 2 Psicologia e o Design possibilitou, nesse cenario, o
desenvolvimento de metodalogias gue servissem comao base para a certificacao de que
asemogdes que se desejava provocar poderiam, de fato, ser ohtidas por meio de
projetos. A area & fortemente haseada em pesquisa direta com os usuarios, de moda gue
A linica forma de cedificacdn de ol o brnietn realnente stnois sel Switn comfoen e

p.2 Guando se fala em design emocional, no entanto, ha certo consenso no cenario
internacional que a referéncia @ o emprego de tearias especificas que pravem do
casamenta anteriormente referido entre psicalogia, design e pesguisa, assumindo que a
emogio pode ser previsivel e controlavel, e gue o projeto de design pode atuar na

p.3 MNorman (2004) tarmbém focou seus trabalhos na forma como as pessoas lidame
utilizam as informagdes e a influéncia desse processo nas emeogdes | identificando trés
niveis de processamenta, sendo o primeiro o nivel visceral (relacionado a percepgéo
direta}, o segundo o comportamental (envolvendo respostas aprendidas, mas
autormaticas, emitidas pelo usuario) e o terceiro o reflexivo (partindo de pensamento
consciente). Propds, a partir de seus estudos, que o Design poderia seguir trés diferentes
estratégias: design para aparéncia (ou design visceral), design para confortoffacilidade de
uso (design compartamental) ou design para significado reflexiva (design reflexiva)

Experiéncia

p.2 Alemdisso, a experiéncia emocional e uma das dimensdes da experigneia. Entende-
se pela expressao product experience (Hekkert, 2006) todo o contetido

afetiva que & eliciado pela interagao entre usuario e produto, incluindo o grau em que os
sentidos sao gratificados (experigéncia estética), o significado atribuido ao produto
(experiéncia de significada) e os sentimentos e emogdes despertados (experiéncia
emocional)

p .2 Desmet (2009) salientou que, em nivel projetual, ha quatro formas de se trabalhar o
design com foco nas emogdes: (a) Com foce ne usuario; (b) Com foco no designer;
{c) Com foco em pesquisa; (d) Com foco em teoria.

Necessidades e desejos

p .2 aarea de design emocional apresenta uma intima relagao com gquestdes estratégicas,
na medida em que representa um grande avango no sentido de melhor atender as
necessidades e desejos do publico-alvo de forma inovadora e competitiva. Pensar
estrategicamente, nessa diregao, consiste, tamhem, em trabalhar o Design com foco no
LiSuario.

p .2 Entende-se, portanto, que o design emocional e mais propriamente uma abordagem
holistica das necessidades e desejos do usudro que um mecanismo de manipulagéo
de sua experiéncia.

Prazer

p .3 Jordan (1988a) defende que os seres humanos estio sempre na husca por prazer.
Os artefatos gue utilizam podem, nessa perspectiva, ser fontes de prazer.

p.3 G prazer com produtos pode ser entendido como o resultado dos bheneficios
emocionais, hedfnicos e praticos associados ao produto. Hierarguizando as
necessidades

dos usuarnias, Jordan (1999a) propés gue elas seriam funcionalidade, usahilidade e, por

p .3 Esses prazeres seriam o fisioldgico, relacionado ao corpo e aos sentidos; o sacial,
conectado 3s relagfes sociais e interpessoais, o psicologica, relativo a mente; e o
idenlogico, correspondente aos valores das pessoas.

Appraisal

p B Desmet (2002) propds um modelo para compreender a relagao emocional das
pessoas com produtos. O madelo & baseado em uma teoria cognitiva das emagies,
denominada Appraisal Theeory. Ur appraisal &€ uma avaliagado da relacio de
significacao de um estimulo; sua relevancia para o berm-estar de uma pessoa (Frijda,
1986; Lazarus, 19581). Estimulos avaliados como contribuidores para o hem-estar de um
usuari tendem a despertar emogdes praZzerosas, enguanto que agueles considerados
ameagadares ou prejudiciais podem despertar emocdes desprazerosas.

ZHQU, Feng; I, Yangjian; JIAD,
Rager Jianxin. Affective and
cognitive design far mass
personalization: status and
prospect. Journal Of Intelligent
Manufacturing [s1], v. 24, n. 5,
p.1047-1068, 26 jun. 2012
Springer Nature

Affective

p .2 Evidence hasrevealed that affective design plays an important role in product
differentiation by addressing human's affective needs . Affective needs are high level
psychological needs and focus on emotional responses and aspirations (Jiao et al
2007h). They are implanted deeply in the hasic needs to minimize pain and maximize

Appraisal

p .2 According to apprais al theery (Ellsworth and Scherer 2003), even the same stimulus
(praduct) will elicit different affective response s with regard to different individuals based
an perceived significance and relevance to the persan concerned. Capitalizing on this
perspective, product design shauld be persanalized with regard to the individual level so
that each customer can be satisfied in terms of fulfilling his or her unique affective
needs,

Value

p 2 Personalized products, services, and communication may attract custormer attention,
and foster customer retention and lovalty by addressing customers' |atent needs as the

p.7 By incorporating affective and cognitive needs that could he described as user
perceptual preferences, designers ¢an enhance value-added user experience.

Needs

p .7 product design is supposed to meet not only the functional requirements that
constitute a physical product, but also emetienal needs that highlight the emotional

design of user perception, along with the cognitive needs that incorporate user

interactions with the product through the service process.
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APENDICE | - PROCESSO DE AGRUPAMENTO DOS TERMOS PARA DEFINICAO DAS CATEGORIAS DE ANALISE PARA A
CATEGORIA DE CONTEXTO ECONOMIA DA FUNCIONALIDADE

1 PALAVRAS + USADAS

PSS, Buqués, Sistemas de Servigos e Produtos

Business, Companies, Enterprises, Clients,
Customer, People, relagio, SC, Provider,
cooperagéo

Design

Sustentavel, Ambiental, Territério

Methodology, Models, Gerenciamento,
abordagem, estratégias, tipologia, Inovagio,
Desenvolvimento

Functienal (FE, FP, Fonctionnelle, Effets Utiles,
Performance), valor de uso, experience

Custos, Venda, Mercado, Crescimento,
Economia

Behavior, Consommation, Ownership

Experience, emotional, needs

2 PALAVRAS QUALITATIVAS

Business Model

Experience

Access

Actor Network,Actors/ Stakeholders, Alliance
of companies

Attachment / Emotional, Attitudes
Co-creation / collaboration/ Co-cronstruction /
Co-produgio | Participagio do cliente /
Collective cooperagio

Comportamento de consumo

Consumo

Croigsance / Decroissance

Culture

Customer-focused

Desenvolvimento sustentavel (développement
durable)

Economia / Recursos imateriais

Emotion / Experience

Emotional needs and expectations
Environment

FREQUENCIA

7479

3353

2844

2503

1877

1789

1104

Fidélité
Functions / User satisfaction
Heterogeneous

Interaction

Mapping tools
Meios (de fornecer fungio)

Motivations
Necessidade e desejo
MNeeds / Use value
Negotiation

MNetwork

Ownerless /{Ownership Ineeds/

Personalizagéo
Practical / Conceptual
Production
Psychologique

Rebound effects
Regionalized
Relacionamento duravel com o cliente

Satisfaction

Satisfaction and Needs
Service economy, Servitization

Service-oriented economy
Servitization

Servitization

Share

Solutions

Supply Chain / Actors/ Stakeholders |
MNetwork

Territdrio

User-oriented design

3 AGRUPAMENTOS
Business, Companies, Enterprises, Clients, Customer, People, relagio, SC, Provider,

cooperagio, Actor Network,Actors/ Stakeholders, Alliance of companies, Supply
Chain / Actors/ Stakeholders / Network

Co-creation | collaboration/ Co-cronstruction / Co-produgée / Participagdo do cliente /
Collective cooperagio, interagio, negociagio, rede
Comportamento de Consumo, propriedade, atitudes, posse, efeitos rebote

Custos, Venda, Mercado, Crescimento, Economia

Experiéncia, emocional, idades, exp ivas, satisfacio, acesso, C -
focused, fidelizagio, personalizagio, User-oriented design

Functional (FE, FP, Fonctionnelle, Effets Utiles, Performance), valor de uso,
satisfagiio, solugdes

Methodology, Models, Gerenciamento, abordagem, estratégias, tipologia, Inovagio,
Desenvolvimento

PSS, Buqués, Sistemas de Servigos e Produtos, Business Model, economia de
SEMVIGoS

Sustentavel, Ambiental, Territorio, Desenvolvi tavel (de PP
durable), regionalizado
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APENDICE J — PROCESSO DE AGRUPAMENTO DOS TERMOS PARA DEFINICAO DAS CATEGORIAS DE ANALISE PARA A
CATEGORIA DE CONTEXTO REDES DE SOLUCAO-DEMANDA

1 PALAVRAS + USADAS FREQUENCIA 3 AGRUPAMENTOS

Agido 30 Agédo

Atores, Agentes 387 Associagdo, Interagio, Relagbes

ANT Atores, Agentes, Actantes, Equipamentos materiais,
177 Indeterminagido do ator

Descrigdo 24 Co-produgio, Colaboragao

Design 35 Desenvolvimento

Desenvolvimento 39 Enguadramento

Enquadramento Mercado, projeto, pratica, gerenciamento, desenvolvimento
29

Heterogéneo M1 Redes heterogéneas, ordenamento, Web of interrelations /

Interagoes ar Social

Local 16 Translation / Enrollment / Negotioation

Gerenciamento 84

Mercado 63

Redes 74

Ordenamento 46

Pratica 161

Projeto 369

PSS 38

Relagao 26

Pesquisadores a8

Scallops 99

Ciéncia 385

Social 2205

Teoria 23

Tradugao 42

2 PALAVRAS QUALITATIVAS

Acgao Indeterminagao do ator

Actante Interagao

Associagdo Interesse

Associagdo livre
Co-produgao

Rede heterogénea
Relagtes (em rede)
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APENDICE K — PROCESSO DE AGRUPAMENTO DOS TERMOS PARA DEFINICAO DAS CATEGORIAS DE ANALISE PARA A
CATEGORIA DE CONTEXTO DESIGN EMOCIONAL

1 PALAVRAS + USADAS FREQUENCIA 3 AGRUPAMENTOS
Design 1968 Design
Produto, Estético, Funcional (Producio, Obijeto) 822 Produto (Producio, Obijeto)

Emogoes, Emocional, Afetivo, Afetivo / Intangivel, Combinagido

Emogoes, Emocional, Afetivo 618 . . .
de emogoes, respostas emocionais

Experiéncia (Praticas, Personalizagao, Servigo, Tecnologia,

Experiéncia (Praticas, Personalizagao, Servigo, Tecnologia) 576 Valor), Abordagem integradal crientado ac usuario, Access-
based model, Acessibilidade

Customer (Actor, People, Pessoas) 559 Customer (Actor, People, Pessoas), Stakeholders, tradugio
Pesquisa (Principio, medidas, intrumentos) 541 Pesquisa (Principio, medidas, intrumentos, modelos)

Psicologico, Cognitivo, Preocupagoes, Interesses, Propriedade,
524 posse, Vinculo, Apego, Consumo, Atitudes, Avaliagao, Memorias
Necessidades e desejos, Prazer, Significado

Psicolégico, Cognitivo, Preocupagdes, Interesses,
Propriedade, Vinculo, Consumo, Atitudes

Sustentavel a6 Sustentavel

Estético, Design Visceral, nivel visceral
Funcional, Design Comportamental, Nivel Comportamental

2 PALAVRAS QUALITATIVAS Design reflexivo, nivel reflexivo
Abordagem integradal orientado ao usuario Necessidades e desejos
Access-based model Prazer
Acessibilidade Preocupagoes e interesses
Afetivo [ Intangivel Propriedade, Posse
Avaliagdo Reagoes, respostas
Combinagao de emogoes, respostas emocionais Sentimentos
Comportamento, Design Comportamental, Nivel Sianifi

ignificado
Comportamental
Consumo Social
Design reflexivo, nivel reflexivo Stakeholders
Design Visceral, nivel visceral Teoria Ator-Rde
Diferengas culturais Tradugio
Experiéncia Valor
Funcional Vinculo / Apego
Meméorias

Modelos
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