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1 OBJETIVO

Esta pesquisa tem como objetivo desenvolver uma aplicacdo da abordagem de living lab
no processo de desenvolvimento de inovacBes em logistica urbana. Inicialmente, por meio de
revisdo da literatura e analise das metodologias de cinco proeminentes living labs em operacéo,
sdo identificados os principais elementos desta abordagem e as etapas fundamentais para sua
utilizacdo em problemas da logistica urbana. Apds esta etapa, 0 modelo definido esta sendo
aplicado e ajustado, através da metodologia de pesquisa-acdo, no problema de distribuicdo de
bebidas na regido central da cidade de Campinas/SP. Estima-se ao final do projeto, apds a
implantacdo piloto da inovacgdo, obter-se um panorama sobre o uso de living lab no
desenvolvimento de inovagOes voltadas a area da logistica urbana, os beneficios obtidos e os

aspectos a serem aperfeicoados no desenvolvimento de inovagdes posteriores.

2 ESCOPO

O foco desta pesquisa é avaliar o uso da abordagem de living lab no desenvolvimento
de inovacOes voltadas a minimizar os problemas relacionados a distribuicdo de bebidas na
regido central da cidade de Campinas/SP. A criticidade das entregas nesta regido foi apontada
nos grupos focais realizados no ambito do Centro de Logistica Urbana do Brasil (CLUB) nos
anos de 2012 e 2013, envolvendo poder publico, sociedade civil e empresarial da cidade. A
escolha do segmento de bebidas foi feita devido ao grande volume e complexidade das entregas

na regiéo.

No presente projeto serdo analisadas por meio de pesquisa-acao as seguintes etapas de
desenvolvimento da inovagéo: levantamento da necessidade dos usuarios, cocriagdo da solugéo,

desenvolvimento e exploragdo do prototipo e validacdo da inovacdo em implementacéo piloto.



3 CARACTERIZACAO DO PROBLEMA

O conceito de Living Lab foi proposto por W. Mitchell, do Massachusetts Institute of
Technology (MIT) no final da década de 90 e seu interesse era envolver de forma mais ativa 0s
cidadéos no planejamento e desenho urbano da cidade (ERIKSSON, NIITAMO E KULKKI, 2005;
MULVENNA et al.,, 2011). Desde entdo, seu uso como abordagem para desenvolvimento
participativo de inovacdes atingiu grande diversidade de propositos e escopo, chegando a areas
como Saude e Bem Estar, Turismo e Entretenimento, Uso eficiente de energia, Agricultura,

entre outros.

Apesar do numero crescente de living labs em todo o mundo, seu uso no
desenvolvimento de inovacdes esta longe de ser uma abordagem universal, principalmente
devido ao fato de ser uma tecnologia ainda emergente e desconhecida por grande parte da
sociedade. Ainda que pequeno o namero de living labs voltados a inovagdes em logistica,
alguns destaques sdo: Future Living Lab, ITL — Italian Living Lab for Logistics, Living Lab
Logistics Indonesia, ITAIDE Project e Rijeka iLiving Lab. Na logistica urbana, em especifico,
verificam-se iniciativas em living labs pertencentes a programas europeus como o Peripheria,
Fireball, Smartcities, LLGA, entre outros, criados com o objetivo de melhorar a vida dos
cidaddos através de inovacoes tecnoldgicas diversas. No Brasil existe um predominio de living
labs voltados a inovacdo social, sendo 12 deles afiliados a Rede Europeia de Living Labs
(ENoLL) — com cerca de 350 living labs participantes - além de outros em concepg¢do e

funcionamento em outras areas e também fora da rede.

Mesmo com uso ainda incipiente de living lab como abordagem de desenvolvimento de
inovacdo, os resultados que vém sendo obtidos sdo bastante promissores quando comparados
com aqueles obtidos nas abordagens tradicionais. O processo de cocriagdo envolvendo usuarios
e outros interessados e sua validagcdo em ambiente real resultam em inovagdes mais aplicaveis
no dia a dia do usuario e que trazem maior competitividade para as empresas envolvidas
(Nntamo et al., 2006).

Acredita-se que o carater participativo proposto pelos living labs adequa-se as
caracteristicas dos problemas da logistica urbana: grande pluralidade de atores, com diferentes
interesses e complexa relacdo de causa e efeito entre os problemas. O presente trabalho se
propde a estudar de forma cientifica esta abordagem de inovacéo piloto e sua aplicabilidade a

logistica urbana, propondo um modelo a ser replicado em outros problemas de mesma natureza.



Outra contribuicdo do trabalho serd metodoldgica, para os trabalhos realizados pelo
CLUB no que se refere ao envolvimento dos usuarios e levantamento de suas necessidades,

refletindo em resultados ainda melhores nas cidades brasileiras envolvidas pelo grupo.

4 REVISAO BIBLIOGRAFICA

Na parte inicial da revisdo bibliografica sdo apresentados os principais conceitos e
elementos-chave relacionados aos living labs, bem como uma comparacéo com outros métodos
de cocriacdo. Traz ainda exemplos de aplicacdo em diversas areas e em diferentes paises no

mundo e ao final, criticas a sua utilizacao.

A segunda parte traz uma caracterizacdao dos problemas tipicos da logistica urbana e a

aplicabilidade de living labs como ferramenta na resolugéo destes problemas.

4.1 LIVING LABS

4.1.1 Definicéo

O conceito de Living Lab teve origem na década de 90 no Media Lab do MIT, na escola
de Arquitetura e Planejamento Urbano e seu interesse era envolver de forma mais ativa 0s
cidaddos no planejamento e desenho urbano da cidade através da observacdo dos padrdes de
comportamento dos usuarios de casas inteligentes (ERIKSSON, NIITAMO E KULKKI, 2005;
MULVENNA et al., 2011; COSSETTA E PALUMBO, 2014). Ainda nos anos 90, o Georgia Institute
of Technology, utilizou o conceito em uma tecnologia desenvolvida para capturar ao vivo a
experiéncia de uma situacdo educacional e em seguida, fornecé-la aos usuérios para posterior
acesso e revisao (STAHLBROST, 2008). No ano de 2000, na Eindhoven University of Technology
0 objetivo foi testar, por meio de um living lab, novas tecnologias em residéncias do proprio
Campus (MARKOPOULOS E RAUTERBERG, 2000). No meio empresarial, as primeiras
experiéncias ocorreram, também no inicio dos anos 2000, na area de Tecnologia de Informacao
e Comunicacédo (TIC), com foco em aplicacbes moveis (ERIKSSON, NIITAMO E KULKKI, 2005;

DeE MooR et al., 2010). Desde entdo, sua utilizacdo tem se disseminado nas mais diversas areas.

Dentre as varias defini¢des existentes para Living Labs, destacam-se:



1. “Living Labs sdo ‘regides funcionais’ onde as partes interessadas formam uma Parceria-Publico-
Privada de empresas, drgéos publicos, universidades, institutos e pessoas, todos colaborando para
criacdo, prototipagem, validacao e testes de novos servicos, produtos e sistemas, em um contexto de
vida real (cidades, aldeias e areas rurais, bem como plantas industriais). ” (CORELABS, 2013, p.1)

2. “Living Lab representa uma metodologia de investigacdo centrada no usuario para detecc¢ao,
prototipagem, validacéo e refinamento de solucGes complexas em contextos da vida real variados e
em evolucdo. Através de colaboracéo aberta entre uma grande variedade de interessados o Living
Lab ndo favorece nenhuma tecnologia ou modelo de negécio especifico, mas sim, foca em capturar
os valores de tecnologia baseado na utilidade que ela trard.” (ERIKSSON, NIITAMO E KULKKI, 2005)

3. “Living Labs sdo ambientes de inovagdo orientada para o usuario, onde utilizadores e produtores
cocriam inovacdo em um ecossistema confidvel, aberto, que possibilita inovacbes sociais e de
negécios.” (ENOLL, 2015)

Das defini¢bes acima, pode-se extrair alguns dos elementos indispensaveis a um Living
Lab e uma pesquisa mais aprofundada traz informag6es complementares. Segundo Corelabs
(2007a) os elementos-chave de um living lab sdo: envolvimento do usuério; criagcdo de servigos;
infraestrutura; organizacdo e governanca; resultados da inovacdo; ferramentas e métodos e
suporte as inovagdes das PMEs. Para Fglstad (2008), em amplo estudo realizado com os living
labs da rede ENOLL, estes elementos sdo: inovagao; “ambiente” do living lab, que pode ser
organizado especificamente para este fim ou somente para um projeto; participacdo do usuario
nas varias fases do projeto; contexto de vida real (realista ou semi-realista) e foco tecnoldgico.
Stahlbrost (2008) destaca: envolvimento dos usuarios durante todo o processo de
desenvolvimento; ambientes multi-contextuais; tecnologia e infraestrutura high-end;
organizacdo e metodologias adequadas; acesso a diversidade de conhecimento por meio de
diferentes parceiros. Segundo Sjoberg e Andersson (2010), esses componentes-chave sdo:

usuarios, métodos de trabalho estruturados, estrutura organizacional e plataformas técnicas.

Apesar de alguma divergéncia nos elementos citados pelos diferentes autores, constata-
se que a maioria dos pontos € comum. Uma sintese dos componentes-chave para a existéncia

de um Living Lab é apresentada a seguir:

e Envolvimento dos Usudrios e Stakeholders: Participacdo ativa, ao longo de todo o
processo de desenvolvimento das inovagdes, daqueles que utilizam o produto ou servigo
(usuério-final, consumidores e companhias/organizacdes) e das outras partes interessadas
(stakeholders).

e Métodos de trabalho estruturados: Constituidos pelos métodos, conhecimento e expertise

para envolvimento do usuario em seu proprio ambiente, num processo de inovacao aberta.



e Plataformas técnicas / Estrutura de alta tecnologia: Constituida por equipamentos
tecnoldgicos que facilitem a comunicacgao/conectividade com os usuarios, além dos testes e
simulacfes necessarios ao desenvolvimento da inovacdo captando o ponto de vista do

usuario.

e Ambiente de vida real: As inovacOes devem ser testadas e validadas em ambientes de vida
real. Mesmo durante o processo de concepcao e desenvolvimento de protdtipos os usuarios
e desenvolvedores devem buscar esse ambiente de vida real, seja in loco, seja através de

simulacéo.

e Governanca: O ambiente do Living Lab deve ser entendido como um sistema de inovagéo
continua num ambiente de cooperagdo aberta. Para tanto, o foco da lideranca deve ser em
objetivos de longo prazo, trazendo ao Living Lab o estado da arte em tecnologia atraves do
estabelecimento de parcerias com diferentes institui¢fes, o6rgaos publicos, empresas de
pequeno ou grande porte, concorrentes, complementares ou dispostas verticalmente ao

longo da cadeia de valor, em uma coexisténcia saudavel.

4.1.2 Comparacdo com outros métodos participativos

Segundo Eriksson, Niitamo e Kulkki (2005) para a inovagdo acontecer, 0 processo
criativo envolvendo pessoas ¢ crucial, pois “inovagédo € criada por humanos, ndo por sistemas”.
Apesar disso, normalmente laboratérios de inovacdo tradicionais separam o dominio
empresarial ou académico e o ecossistema da vida real, concedendo acesso somente a
clientes/consumidores selecionados e apenas esporadicamente (LIVING, [2010]). Nestas
circunstancias muitas inovacGes ndo sdo absorvidas pelo mercado e ndo é assegurada a
sobrevivéncia a longo prazo das mesmas. Um ambiente de cocriagdo como o living lab, estimula
novas ideias, fornece contextos mais ricos de desafios concretos de Pesquisa e
Desenvolvimento (P&D) e torna natural a execugdo de validacdo inicial e continua, e ndo
apenas dos protétipos testados no final, como num laboratério convencional (CORELABS,
2013).

O Quadro 1 demonstra que o envolvimento de usuarios e outros stakeholders no
desenvolvimento de inovagdes ndo é algo novo nem exclusivo da abordagem de living labs e

traz algumas das principais iniciativas neste sentido.



Quadro 1: Métodos participativos de desenvolvimento de inovacdes

ABORDAGEM CARACTERISTICAS EXEMPLOS FONTE
Movimentos Cddigo  Modelo colaborativo de produgdo Softwares: Linux, Mozilla Eriksson,
Aberto (“Open intelectual, principalmente  Firefox, Apache HTTP Server, Niitamo e Kulkki
Source Movement”) e  softwares com cddigo-fonte livres.  Android. (2005)
Dados Abertos Né&o-softwares: Wikipedia e

(“Open Data”)

outras publica¢fes com acesso
aberto, Lego.

Crowdsourcing

Plataforma aberta permitindo a
participacdo de um grande grupo
de pessoas, geralmente indefinido,
sob a forma de uma chamada livre,
para ideias e sugestoes.

Projeto do Fiat Mio, Tecnisa
Ideias, P&G Conectar +
Desenvolver

Hempel (2007)

Computacdo Social/  Tecnologias e aplicagbes Flickr Facebook, Google O'Reilly (2007);
Web 2.0 (“Social construidas sobre 0os OpenSocial, YouTube, Pascu e Van
Computing”) conhecimentos e habilidades do Google Social Graph API, Lieshout (2009)
usuério, podendo até mesmo este Second Life Open API, Sims
ser autor/produtor do produto ou or Habbo Hotel,
servico. ContribuicBes sdo mais Second Life and Club
significativas através da Penguin, Mobile citizen
colaboracdo e networking entre os  journalism, Mobile twittering,
usuarios, de modo que o total é Mobile
mais do que a soma das social networking,
contribuigdes individuais Vodafone Betavine
(inteligéncia coletiva).
Anélise Multi- Extensdo da Analise Multi-Critério  Aplicagbes em  decisbes Macharis, De
Critério Multi-Ator  tradicional, inclui explicitamente relacionadas a projetos de Witte e Ampe

(“Multi-Actor Multi-
Criteria Analysis”)

os stakeholders no processo de
tomada de deciséo, permitindo aos
pesquisadores e decisores avaliar
diferentes alternativas de politicas,
tecnologias e diferentes cenarios,
sob o ponto de vista dos diferentes
stakeholders.

transporte

(2009); Macharis
e Milan (2015)

Projeto participativo
(“Participatory
design”)

Movimento iniciado na
Escandinavia na década de 70 para
desenvolvimento de sistemas de TI
e que foi expandido para outros
campos, onde se reconhece que as
pessoas (usudrios, trabalhadores)

O exemplo mais classico foi 0
projeto UTOPIA (1981-1984)
com foco no desenvolvimento
de ferramentas que pudessem
melhorar as condigdes e
ambiente de trabalho dos

Kensing e
Blomberg
(1998); Sanders
(2002)

sdo  capazes de  oferecer participantes
contribui¢des criativas para o
processo de design.
Plataformas de teste  Referem-se a instalacbes Philips Home lab (Plataforma Ballon, Pierson e
e experimentacao: experimentais imitando contextos de prototipagem) Delaere (2005)
Plataformas de da vida real do usudrio, ou ainda Sistemas Fotovoltaicos
prototipagem; utilizando um ambiente real Domiciliares (Teste em
Plataformas de controlado, onde os Campo)
testes, Testes em desenvolvedores e usuarios de TIC
campo, Mercado interagem e trocam pontos de vista
piloto, Piloto social ~para  melhor introducdo da
tecnologia no mercado.
Customizagdo em Producdo de bens e servicos Mini Cooper (carro inglés) e Von Hippel

larga escala (“Mass-
customization”) -

personalizados  pelo  usuério,
através do uso de maquinario de
producdo em massa flexivel,
controlado por computador.

Nike (ténis)

(1998); Eriksson,
Niitamo e Kulkki
(2005)




Nos movimentos Codigo Aberto, Dados Abertos e Crowdsourcing, 0 Usuario exerce o
papel de Recurso, ou seja, fonte de novas ideias e informacdes para a inovagao, sendo envolvido
nas etapas iniciais do processo de criacdo (NAMBISAN, 2002; ALMIRALL, LEE E WAREHAM,
2012). De acordo com Nambisan (2002) o valor do usuario como Recurso € maior em projetos
onde a tecnologia e a base de clientes j& tenham certo grau de maturidade, sendo mais limitado

em tecnologias e mercados emergentes.

Na Computacdo Social/Web 2.0 o papel do usuario é normalmente mais amplo que nos
métodos citados anteriormente, atuando como Cocriador ou coprodutor ao longo de toda a vida
da inovacdo. O grande contraste com living lab, neste caso relaciona-se ao ambiente de
participacdo do usuario, estritamente virtual versus o contexto de mundo real do living lab

(PAscU E VAN LIESHOUT, 2009; TANG et al., 2012).

A andlise Multi-critério Multi-Ator considera as prioridades e necessidades dos
stakeholders na decisdo de uma gama de projetos previamente definidos, na maior parte dos

Casos.

Na abordagem de Projeto Participativo, os métodos de envolvimento do usuario e sua
influéncia no desenvolvimento do produto sdo muito similares aos do processo de inovagédo
cocriativa em um living lab, mas neste ultimo a participacdo do usuario é mais ampla do que
como um usudrio tradicional, com necessidades que precisam ser atendidas (ERIKSSON,
NIITAMO e KULKKI, 2005; NIITAMO et al., 2006; EBBESSON, 2009). Além disso,
Ebbesson (2009) afirma que num processo de projeto participativo, aspectos sociais e politicos
podem ser diluidos quando se passa de um ambiente organizacional para o mercado consumidor

real.

Nas plataformas de teste e experimentacdo, a inovagdo tecnoldgica ja apresenta certa
maturidade comercial, em maior ou menor grau dependendo do tipo, sem muito espago para
foco no projeto (NIITAMO et al., 2006) e o usuario faz literalmente o papel de utilizador,
testando e validando a nova tecnologia, produto ou servi¢o, além do suporte técnico. Conforme
relata De Moor et al. (2010) muitas criticas tém sido feitas a estas abordagens, pois devido ao
caréater artificial de ambiente controlado, os produtos tendem a falhar quando introduzidos no

mercado real.

Finalmente, na customizacéo em larga escala, 0 usuario tem um papel bastante reduzido

no projeto do produto, somente em sua etapa final (VON HIPPEL, 1998).



A Figura 1 resume a comparacao de living lab com as outras abordagens de cocriagéo
citadas, sob os aspectos do Papel do usuério (definidos em Nambisan (2002)), Etapa do
desenvolvimento da inovacao na qual este é envolvido (baseado em Ballon, Pierson e Delaere

(2005) e o Ambiente de desenvolvimento, baseado em Almirall, Lee e Wareham (2012).

Plataformas de

o Teste/ Mercado
o 8 Prototipagem piloto/
E D Teste Piloto
W= Social
i em
8 w Web 2.0
campo
)
o
<
2 o
w .
D 2 Projeto Custo
@) = jerticipa mizag¢do
0 8 o Living Lab
o O
o
<
o
@]
4 CfOV‘{d Laboratério tradicional ou
3 sourcing ambiente real controlado
w
o (0) i
dla’:: Anilise Ambiente real
Multicritério Ambiente virtual
DESENVOLYV. DA DESENVOLV. DO FINALIZACAO
IDEIA PROJETO DO PROJETO

ETAPA DA INOVACAO
Figura 1: Comparacao de living lab com outros métodos participativos.

Deve-se salientar que a chamada Inovacdo Aberta (“Open Innovation”), ndo foi
discutida neste topico pois ndo se trata de um método, mas um conceito desenvolvido por
Chesbrough (2003). Vérias referéncias da literatura normalmente a descrevem como inovagao
atraveés da cooperacdo entre diferentes empresas, ndo necessariamente envolvendo 0s usuarios
e outros stakeholders, como nos living labs (ALMIRALL E WAREHAM, 2008b; PAscU E VAN
LiESHOUT, 2009; TANG et al., 2012). Mas € possivel também encontrar autores como Eskelinen
et al. (2015), Cossetta e Palumbo (2014), além das proprias definicdes de ENOLL (2015) e
European Commission (2009) que tratam living labs como ambientes de inovacéo aberta,
referindo-se neste caso & aceleracdo da inovacao e expansdo de mercado que pode ser obtida
através do fluxo de entradas e saidas de conhecimento, conforme a defini¢do inicial de
Chesbrough.

Cabe por fim destacar, no ensejo desta discussdo sobre métodos de cocriacdo, que a

rpida expansdo das tecnologias de midia que vem ocorrendo nos ultimos anos favorece a
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adocdo destes métodos (ESKELINEN et al., 2015). Novas tecnologias moveis, sistemas
embarcados, além de sensores e dispositivos podem oferecer as cidades e empresas inéditas
possibilidades de envolver usuarios no projeto e avaliacdo de seus servicos (DAVOLI,
REDSTROM E VAN DER VLEUTEN, 2014). Por outro lado, aumentam também os desafios das
empresas que véem seus cenarios de inovacdo mudar em uma velocidade muito maior do que
antes (PAscu E VAN LIEsHOUT, 2009), tornando a colaboracdo e cocriagcdo de inovagoes

imprescindiveis para se obter a velocidade necessaria e manutencao da competitividade.

4.1.3 Aplicagdes de living lab

Com o objetivo de ilustrar a aplicabilidade do uso de living labs no desenvolvimento de

diferentes tipos de inovacao, apresentamos no Quadro 2 exemplos em diversas areas:

Quadro 2: Exemplos de Living Labs e areas de atuacéo.

PARTICIPANTES/

SEGMENTO NOME OBJETIVO PRINCIPAL .
PAIS
Transport Desenvolvimento  de  tecnologias  Universidades, governo (Dep. de
inovadoras para o setor de logistica Comércio e Investimento,
and . L ’ . !
australiano, segundo as prioridades de:  Infraestrutura Regional e Servicgos),
Logistics - fluxo continuo (sem papel e  empresas de logistica, provedores
. padronizado) de informagdes ao longo de TI, institutos de pesquisa e
Living Lab . : e
da cadeia de abastecimento, tornando a empresas usuarias
@) logistica mais eficiente, mais produtiva
e mais segura; Australia
- monitoramento e redu¢do das pegadas
® de carbono entre varios prestadores de
£ servicos de logistica.
e
Z,“E’ ITAIDE -  Através de 4 Living Labs (Beer LL, Governos dos paises envolvidos
ac Information Pap_er LL, Food LL and Drug LL) este (Alfandegas, Escritérios_fiscais e
A % Technology projeto (2006-2010) promoveu o Tesouro), Empresas fabrlc_antese
<O ; desenvolvimento de soluges de  provedores de TI, Universidades,
S Y for Adoption L o L .
Z q softwares inteligentes para facilitar o OrganizagOes de normatizagéo
‘> an comércio entre os paises envolvidos,
g Inte_lllgent com maior seguranga e controle e, ao Dinamarca, Holanda, Finlandia
Design for  mesmo tempo, reduco do peso da carga
Government  administrativa.
(b)
ITL — Italian  Desenvolvimento e promogdo dos Administracdo publica das cidades
Living Lab Sistemas de transporte e logistica da  da regido, empresas de logistica e

for Logistics

(©

regido da Emilia-Romagna por meio de
atividades de pesquisa, consultoria e
atividades de treinamento.

fabricantes, Universidades, escolas
profissionalizantes

Italia
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agricultura sustentavel e alimentos.

Slovenian ~ Aumento da competitividade dos Empresas de diferentes areas
Automotive membros e criacdo de maior valor (fornecedores automotivos),
adicionado através da oferta integrada cooperacao com instituicdes
living lab de sistemas e subconjuntos a industria cientificas
(d) automotiva. Acesso aos membros de
P&D adequada através de cooperacgdo Eslovénia
com instituicbes  cientificas da
Eslovénia e de outros paises.
Living Lab  Desenvolvimento de  tecnologias Universidades, empresas,
Habitat amigaveis ao meio ambiente em organizacdes governamentais e
comunidades de  baixa  renda, ONG’s
(e) promovendo melhoria das condigdes
habitacionais em &reas urbanas e rurais, Brasil
por meio de rede de projetos sociais, de
educacdo, de P&D e de extensdo
universitaria.
[«b]
— O
c c — n = —— . . " T .
g s Urban living  Apoio de solucbes que viabilizem baixa ~ Universidade, autoridades locais,
w5 lab emissao de carbono e alta qualidade de empresas (grandes e PMES),
g = vida nas regides de Versailles e Saint- institutos de pesquisa, ONG’s,
g S (f Quentin-en-Yvelines, focando projetos fundagdes
S E nas areas: energética, mobilidade e
S construges sustentaveis. Franca
58
[
(2]
A & Urban Planejamento  urbano  sustentavel,  Governos locais, universidades e
. diretrizes ara  construgdes e empresas de tecnologia limpa
Transition
financiamento de construgdes
Oresund sustentaveis, além de mapeamento e Dinamarca e Suécia
@ implementacdo de boas praticas
g existentes nos dois paises.
Desenvolvimento de projetos
promovendo salde, mobilidade e
conexdo social.
g o Flemish Distribuicdo de tecnologia digital para Governo local, empresas de
3 . informagéo, comunicagdo e telecomunicagdo, ONG’s e instituto
s Q& Living lab ; .
28 g entretenimento.  Seus campos de de pesquisa
o E'E Plataform dominio sdo: Redes de Energia
e 5 :E’ Inteligentes, Midia Inteligente e Bélgica
3E QS (h) Cidades Inteligentes
FES0 gentes.
o PlaceLab/  Desenvolvimento de pesquisas em Universidade e empresas
(72
S 2 habitac ravé ncepca
% = House n ab tagogs através da co cepcao e EUA
S5 - construcdo de ambientes de vida real,
23 (i) usados para estudo de tecnologia e
Ic projecdo de estratégias de mercado.
City lab Desenvolvimento de solugbes  Universidade, governo municipal e
inovadoras em seis areas-chave: midia S .
w O Coventry digital veicul bai iss30 d institutos de pesquisa
8 g igital, veiculos com baixa emissdo de
2 3 ) carbono, transporte e logistica
= ; ) .
S5 g integrados, comunidade de idosos, Reino Unido
= 5 construcdes de baixo impacto e
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ALCOTRA  Projeto de 2010-2013 com objetivo de  Instituigdes e LLs ja existentes em
introdugdo do conceito de Living Lab

Innovation - . cada regido
entre fronteiras, com 4 dominios
LL tematicos: mobilidade inteligente; Franca (regides de Rhone-Alpes
energias  inteligentes e  fontes i i ,
) alternativas;  e-Health;  indUstrias and Provence-Alpes-Cote d” Azur)
criativas. Italia (Piedmont, Liguria and Aosta

Valley, Turin)

Fontes: (a) Future (2014); (b) Itaide (2013); (c) e (d) Schumacher (2011); (e) Bitencourt
Da Silva (2012); (f a j) Salter e White (2013); (k) Schumacher (2011); Cossetta e Palumbo (2014)

Segundo Dias e Lima Jr. (2014) a caracteristica de inovacdo aberta dos living labs e a
participagdo ampla dos envolvidos torna-os aplicaveis ao desenvolvimento de inovagdo em
indmeras areas e aplicagdes, conforme foi ilustrado no Quadro 2. Em algumas situacoes,
entretanto, o beneficio obtido pela sua utilizacdo comparado a meétodos tradicionais de
desenvolvimento de inovacao, é ainda maior. A partir de analises apresentadas inicialmente por
Almirall, Lee e Wareham (2012) e European Commission (2009) e, posteriormente, por Salter
e White (2013) que caracterizam living labs de sucesso no mundo todo, podem ser destacadas

algumas destas situacdes:

1. Inovacdes orientadas para o usuario (e pelo usuario): Nas inovacdes desenvolvidas
num ambito de living lab, o usuério, em seu papel de consumidor, é habilitado a influenciar o
desenvolvimento de produtos e servicos que atendam as suas necessidades reais, melhorando a
eficiéncia do processo de inovacao e contribuindo para melhor aceitacdo do produto/servi¢o no
mercado e consequente aumento da competitividade das empresas desenvolvedoras. E, em seu
papel de cidaddo e membro da comunidade, atua para melhorar suas condi¢des de vida e
trabalho. Os livings labs, envolvendo iterativamente usuarios e desenvolvedores, contribuem
para que a inovagao transponha o espaco existente entre o prototipo para usuarios inovadores e
visionarios e o produto para usudrios comuns, chamado de “gap pré-comercial”. Assim,
inovacOes em que a adesao do usuario seja preponderante ao seu sucesso, sao aplicagdes tipicas

de living lab.

2. Inovacgodes que envolvam multiplicidade de stakeholders: Governo, empresas privadas
e a comunidade de usudrios tém seus proprios valores, interesses e restricdes, bem como suas
préprias bases de conhecimento, seus cronogramas e formas de operar. Se cada parte interage
minimamente com as outras, havera lacunas no proposito comum, bloqueios de informacéo e

um processo de inovagdo ineficiente. O living lab preenche estas lacunas promovendo as



13

interacdes de forma estruturada, esclarecendo as necessidades e preferéncias de cada parte e

contribuindo para a constru¢do de uma visao comum.

3. Inovacdes que envolvam parcerias e colaboracdo entre grandes empresas: A relacéo
entre grandes empresas envolve varios aspectos citados no item anterior, mas tem alguns
particulares como a abordagem competitiva para a inovagdo e também a questdo critica das
patentes das inovagdes desenvolvidas em conjunto. O living lab tem, no seu papel de
governanca, a busca de coexisténcia saudavel destes parceiros, trazendo para o foco 0s recursos
de tecnologia ou de servico de cada um de forma que, através de sua complementaridade

possam buscar uma solugdo maior que a soma das partes.

4. Inovagdes nas PMEs, incluindo microempreendedores: Os living labs auxiliam no
desenvolvimento, validacdo e integracdo de novas ideias com aquelas emergentes nestas
empresas, tornando-as mais visiveis e favorecendo a interacdo com o usuario final, institutos
de pesquisa, outras empresas e governo. 1sso permite um rapido aumento de escala de seus

produtos e servigos locais para outros mercados.

5. Inovac@es envolvendo universidades e institutos: Segundo Marques e Freitas (2007)
as principais barreiras a implantacdo dos projetos desenvolvidos nestes ambientes com
resultados significativos para as empresas e sociedade sdo: a burocracia universitaria, extensao
de tempo do projeto, diferencas de nivel de conhecimento entre as pessoas da universidade e da
empresa, caréncia de comunicacdo entre as partes e grau de incerteza técnica dos projetos.
Conforme jé citado, os livings labs cumprem o papel de criar pontes entre os diferentes atores
- neste caso, universidade, empresa, governo e usuarios — estimulando parcerias e preenchendo

as lacunas entre a concepgéo e desenvolvimento da inovagdo e sua entrada no mercado.

6. Quanto ao tipo de inovagéo a ser desenvolvida, Almirall e Wareham (2008) destacam:
projetos que envolvam personalizacdo, escolha de localizacdo ou validagdo de produtos ou
servicos existentes, nos quais um grupo de usuarios reais em ambientes reais podem tanto
contribuir em melhorias incrementais quanto em novos recursos arrojados; problemas com
muitas alternativas de solucdo (como exemplo, aplicativos moveis), onde o grupo de usuarios
se comporta tanto como seletor quanto explorador, propondo novas solugdes e usos, e; projetos
interdisciplinares relacionados a mudangas organizacionais com varias alternativas e modelos
de negocios. Em termos gerais, projetos onde ha uma série de solucdes possiveis e a escolha

mais adequada, além de ndo ser 6bvia, dependa da percepcdo dos usuarios.
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4.1.4 Criticas

As criticas ao uso de living labs no desenvolvimento de inovacdes estdo, em grande
parte, relacionadas a falta de maturidade na aplicacdo desta abordagem. Os principais pontos
de atencdo estdo voltados as relagdes dos stakeholders com o living lab e entre si, a participacdo

efetiva dos usuérios e ao financiamento do living lab.

Buhl, Flyvbjerg e Skamris Holm (2005) apontam que em grandes projetos de
infraestrutura a participacdo ampla de stakeholders, com opinides conflitantes, pode levar a
atrasos no projeto e na operacdo. Os mesmos autores ressaltam ainda que se hd uma
dependéncia muito forte entre duas ou trés partes interessadas, a saida de um deles pode
ocasionar a saida de outros, comprometendo o projeto. Guldemond e Van Geenhuizen (2012)
gue analisaram projetos de living labs na area de salude, também concluiram que o tamanho do
projeto é critico ao sucesso - novamente devido a complexidade das relagdes com os
stakeholders. Neste caso, porque a participagdo de grandes empresas pode dissuadir a
participacdo das menores. Segundo o primeiro autor, o balanceamento de interesses consome
muito tempo e é, a0 mesmo tempo, extremamente importante. A escolha de stakeholders que
sejam representativos na cadeia de valor e ao desenvolvimento das inovagdes, a gestdo da
cooperacdo entre eles e das questdes de direitos autorais também é destacada por Eriksson,
Niitamo e Kulkki (2005); Almirall e Wareham (2008) e Stahlbrést (2008).

Em relacéo aos usuarios, sua incluséo € um processo delicado de correspondéncia entre
0s objetivos de desenvolvimento do living lab e as motivacgdes e habilidades dos usuéarios, bem
como a frequéncia de interagcdo com eles (GULDEMOND, 2012; NIITAMO et al., 2006;
ALMIRALL e WAREHAM, 2008). Por esse motivo, a escolha dos usuarios é tarefa critica nos

living labs.

Sobre a questdo da autossuficiéncia financeira, em pesquisa realizada por Mulvenna et
al. (2011) com living labs participantes do ENoLL, os entrevistados apontaram que a maioria
dos recursos obtidos era baseada em projetos especificos, proveniente principalmente de fontes
do setor privado e academia ou institui¢cdes, o que dificultava a manutencdo das equipes de
trabalho. Esta questdo foi também descrita por Guzman et al. (2013) como uma fraqueza dos
living labs avaliados pelos autores, que destacam a necessidade de modelos néo tradicionais de
financiamento e sugerem o estabelecimento de crowfunding ou joint ventures para vender

produtos e servigos criados em colaboragcdo com usuérios e empresas de softwares. Esta pratica
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garantiria a sustentabilidade financeira no longo prazo e manutengédo de equipes dedicadas e

com a competéncia adequada para gerenciar 0s projetos e iniciativas.

Apesar das dificuldades apresentadas, os autores sdo unanimes em afirmar que estas sdo
advindas da falta de um entendimento mais amplo sobre o conceito de living lab e sua aplicacédo
decorrente de sua imaturidade, mas que a abordagem é totalmente alinhada com a crescente
importancia da participagdo de usuérios individuais e da sociedade como um todo nos processos

de inovacéo.
4.2 LOGISTICA URBANA E APLICACAO DE LIVING LABS

O abastecimento de mercadorias em areas urbanas, em especial nas grandes cidades,
confronta-se diariamente com uma série de problemas relacionados a natureza da mercadoria,
uso do solo, locais de carga e descarga, rede viaria, tipos de veiculo, dificuldades de acesso e

movimentacdo de veiculos e poder publico (Marra, 1999).

Segundo Lima (2011) estes problemas de logistica urbana tém quatro causas principais:
0 novo metabolismo urbano, relacionado as exigéncias e necessidades dos habitantes
estimulados pela velocidade do mundo virtual, mas inseridos numa estrutura de cidade lenta e
inadequada; a deficiéncia das operacGes urbanas, condicionadas pela infraestrutura viaria
disponivel e pela superestrutura fisica dos operadores logisticos, pelas tecnologias veiculares,
pela telematica e pelas caracteristicas dos fluxos de cargas; a falta de efetividade nas operacdes
logisticas urbanas apesar da eficiéncia dos atores individuais, pois a heterogeneidade, conflito
de interesses e falta de dados compartilhados tornam solucdes holisticas para a cidade dificeis
de ser colocadas em prética (DABLANC, 2007), e; dificuldade de obtencdo de eficacia na

regulacao de conflitos com minimizagdo de impactos na interacdo carga - cidade.

Os atores da distribuicdo urbana podem ser divididos em quatro grupos com objetivos e
comportamentos distintos, segundo Taniguchi et al. (2001): embarcadores e receptores,
transportadores, habitantes e o poder publico. Macharis e Milan (2015) consideram cinco
grupos de stakeholders relevantes: embarcadores, receptores, provedores de servico logistico
(PSL), autoridades locais e cidaddos. Segundo os autores citados neste paragrafo, podemos

resumir os diferentes grupos e seus objetivos como:

e Embarcadores: sdo aqueles que enviam mercadorias para outras empresas ou

consumidor final, podendo ser fabricantes, atacadistas ou varejistas. Seus objetivos
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estdo relacionados a manter o custo baixo com alto nivel de servigo. Buscam manter
tempo de operacdo de entrega e coleta reduzidos e oferecer entregas pontuais,
confiabilidade de transporte e rastreabilidade do pedido. Normalmente sdo o0s
contratantes dos PSL.

Receptores: sdo 0s que recebem mercadorias de outras empresas. Podem ser
consumidores finais (de compras online, por exemplo) mas normalmente sdo empresas,
como varejistas, hotéis, fabricas, escritorios, entre outros. Sua necessidade é ter
entregas frequentes a um baixo custo de forma que possa manter um estoque minimo.
Deseja ainda informacdo em tempo real sobre onde estdo suas mercadorias antes da
chegada e que esta seja feita em momentos convenientes. Quando sdo grandes empresas,
como acontece em algumas cadeias logisticas, podem ser os contratantes dos PSL e
decidem as rotas e horarios de entrega.

Prestadores de Servicos Logisticos: sdo 0s agentes responsaveis pela execucdo do
servico de transporte e tém por objetivo aumentar seu lucro através da minimizacéo dos
custos associados as operacdes de coleta e entrega e otimizacdo no uso dos veiculos.
Sofrem grande presséo de seus clientes e concorrentes para fornecer alto nivel de servico
(rastreabilidade, pontualidade, entregas sem danos) a baixo custo e tém dificuldade em
satisfazer tanto embarcadores quanto recebedores com relagédo ao tempo de entrega,
especialmente no ambiente urbano que oferece dificuldades adicionais como 0s
congestionamentos.

Autoridades locais: engloba os administradores de nivel municipal, estadual ou federal.
Sd0 os agentes responsaveis pela garantia do desenvolvimento econdémico, social e
ambiental das cidades. Tém papel de regulacéo entre os demais agentes envolvidos na
distribuicdo urbana de mercadorias e devem lidar com interesses conflitantes: por um
lado, tornar a cidade agradavel e melhorar a qualidade de vida dos habitantes, reduzindo
os efeitos negativos do trafego e, por outro, criar um ambiente de negdcios atrativo as
empresas.

Cidadaos: pessoas que vivem, trabalham ou fazem compras nos centros urbanos. S&o
usualmente os consumidores finais dos bens que as atividades logisticas movimentam.
Por outro lado, desejam que os veiculos de transporte de carga e suas operagdes estejam
distantes dos locais onde vivem, almejando a reducdo dos congestionamentos, da
poluicdo do ar, sonora e visual e dos acidentes de transito. Esta disparidade entre

comodidade de servigos e tranquilidade provoca conflitos no espaco urbano.
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Favre (2014) e Macharis e Milan (2015) afirmam que solu¢des da logistica urbana
requerem uma abordagem que considere esta multiplicidade de stakeholders no processo de
deciséo e o uso de living labs de adequa bastante a este fim, conforme estabelece o primeiro

autor.

Dias e Lima (2014) apontam os elementos criticos (entre eles a multiplicidade de atores)
que perpassam a maioria dos problemas da logistica urbana e, devem ser tratados

primordialmente nas solu¢fes propostas para que estas sejam adequadas e efetivas:

o Diferentes atores, com objetivos diferentes e muitas vezes, conflitantes.

e Problemas complexos, com relagdes de causa e efeito ndo lineares e, muitas vezes, com
defasagem temporal.

e Solucdes internacionais, que ndo funcionam bem sem adaptacdo a realidade brasileira.

e O novo metabolismo urbano, presenca do mundo virtual, reespacializacdo das
atividades e restricdes da estrutura e do trdfego sdo condicionantes que demandam

inovacoes.

As situacbes apresentadas no capitulo 4.1.3, onde os living labs apresentam-se
especialmente vantajosos com relacdo a outras formas de desenvolvimento de solugdes,
mostram que estes respondem adequadamente aos elementos criticos da logistica urbana,
principalmente por sua caracteristica de transpor lacunas entre diferentes atores e também por
fundamentar-se em experimentacdes amplas, participativas e feitas em ambiente real, antes da

implementacéo.

Guzman et al. (2013) apontam que em um living lab estratégias de ganha-ganha devem
ficar muito claras aos diferentes atores para que a colaboragdo seja maior e sejam suprimidas
as dificuldades de relacionamento. Quanto a complexidade dos problemas e defasagem
temporal, a participacdo ampla dos usuarios aumenta as chances de que as solugdes propostas
sejam vélidas no longo prazo. Além disso, as dindmicas da fase de Exploracéo dos protdtipos
(Fase 3 do Desenvolvimento da Inovagdo, cap. 5.2) tém a funcdo de avaliar impactos nédo
previstos na concepg¢do da solucdo. Sobre a adaptacdo de solugdes internacionais a estrutura e
cultura brasileiras, o teste da solucdo em mundo real (Fase 4) e a participacdo do usuario,
contribuem na adaptacdo adequada destas solucGes ou até mesmo, a conclusao por sua rejeigéo.
Finalmente, a construcdo de inovacdes solidas e eficazes para a comunidade é destacada em

todas as aplicacOes citadas no cap. 4. Inovagdes deste tipo demandam envolvimento dos



18

cidaddos, de empresas de grande e pequeno porte habilitadas para desenvolver tecnologia, de
universidades, institutos de pesquisa e do governo, todos trabalhando em conjunto e unindo

forcas de forma complementar rumo a objetivos comuns.

Os problemas da logistica urbana se enquadram numa categoria que vem sendo chamada
de “wicked problems”, ou problemas complexos, onde a resposta a um aspecto geralmente
revela outro, ainda mais complexo e as solu¢Ges completas, portanto, se mostram bastante
dificeis por conta da interdependéncia. Para Eskelin et al. (2015) neste tipo de problema muitas
vezes nao ha uma solucdo perfeita, mas muitas que podem “‘se encaixar” e abordagens como
living labs sdo particularmente apropriadas, permitindo a exploracao de situacdes onde solugdes
inovadoras estdo ocultas sob uma complexa rede de stakeholders e de resultados possiveis.

5 METODOLOGIA

5.1 PESQUISA-ACAO

A metodologia de pesquisa utilizada no presente trabalho é a Pesquisa-Ac¢éo, onde todos
0s aspectos do processo de inovacao sdo analisados através de participacdo ativa do pesquisador

no proprio processo.

Com origem nos anos 40, no trabalho de Kurt Lewin e associados, a Pesquisa-acao
destaca-se como “produgdo de conhecimento guiada pela pratica, com a modificagdo de uma
dada realidade ocorrendo como parte do processo de pesquisa” (COUGHLAN E COGHLAN, 2002;
MELLO et al., 2012).

As etapas de uma pesquisa-a¢ao podem ser resumidas na Figura 2, a seguir:
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Figura 2: Pesquisa-acdo. Fonte: Adaptado de Stahlbrést (2008) e Checkland e Howell
(1998).

De acordo com Checkland e Holwell (1998), na Pesquisa-Acdo o pesquisador ndo deve
tratar com hipéteses a serem testadas, mas com Temas de pesquisa, de onde li¢cdes podem ser
extraidas. Tendo definido os temas (ou o tema) de pesquisa, 0 pesquisador inicia a fase de
estudo da situacdo que ocorre no mundo real (STAHLBROST, 2008). Essa fase inicial também
é definida como Planejamento por outros autores, como Mello et al. (2012), que a identifica
como 0 momento de mapear a literatura, delinear ideias e planejar a acdo da proxima fase. E

onde se faz a base tedrica do estudo.

Na fase de Ac¢éo, o pesquisador participa no dia-a-dia da situagdo como participante e
pesquisador, tomando parte na mudanca do processo (CHECKLAND E HOLWELL, 1998;
STAHLBROST, 2008).

Uma vez que as a¢Bes no processo de pesquisa sdo completadas, o0 pesquisador e 0s
outros participantes avaliam, refletem sobre os resultados comparando-o0s com a base teorica e
registram o aprendizado (CHECKLAND E HOLWELL, 1998; MELLO et al., 2012). Como o
processo é ciclico, esse aprendizado pode gerar novos temas de pesquisa ou aperfeicoamento

para um novo ciclo.

O uso da pesquisa-acdo no presente trabalho € justificada pois segundo Coughlan e
Coghlan (2002) esta € a metodologia mais apropriada quando a pesquisa esta relacionada a
descrever o desdobramento das a¢des ao longo do tempo em um dado grupo, comunidade ou

organizacdo. Como o objetivo neste projeto é avaliar o desenvolvimento de uma inovacao em
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logistica urbana em um living lab, onde ocorre o envolvimento de usuarios e outras partes

interessadas ao longo do processo, a Pesquisa-Acao é a metodologia que mais se adequa.

Outro fator importante € que o living lab em questdo é um piloto, onde ajustes de
ferramentas e adequacéo as bases tedricas serdo necessarios todo o tempo. A consolidagédo do
uso da abordagem de living lab, sera favorecida pela pesquisa-agdo, onde “o pesquisador,
utilizando a observacdo participante, interfere no objeto de estudo de forma cooperativa com
os participantes da agao para resolver um problema e contribuir para a base do conhecimento”

(MELLO et al., 2012).
5.2 METODOLOGIA DO LIVING LAB

O Quadro 3 traz as etapas bésicas de desenvolvimento de inovacfes utilizadas em 5
living labs europeus bastante representativos no universo de LL existentes, bem como a
apresentacdo da forma de selecdo e perfil dos usuarios em cada um deles e as principais
ferramentas utilizadas para envolvimento dos mesmos. Em seguida, as Figuras de 3 a 7 trazem

a representacdo esquematica da metodologia de cada living lab.
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LIVING LAB

DESCRICAO/
OBJETIVO

METODOLOGIA

SELECAO E PERFIL DO
USUARIO

FERRAMENTAS PARA
ENVOLVIMENTO DOS
USUARIOS

ELLIOT
(Experimenti
al Living Lab
for the
Internet of
Things)

(@)

Objetivo: Criagdo
colaborativa de
produtos e
Servicos
utilizando
tecnologia de
Internete das
Coisas. De seus 6
LL utilizou-se
como referéncia
principal o
Logistics LL.

1. Cocriacdo: etapa onde todos os interessados (usuarios,
empresas, pesquisadores, etc) desenvolvem e negociam ideias
para a criacdo de novos produtos e servicos ou melhoria dos ja
existentes.

2. Exploragdo: aqui o resultado da etapa de cocriagdo deve ser
testado e ajustado pelos grupos de interesse. Formas de uso e
potenciais impactos dos produtos e servicos devem ser
discutidos e experimentados em cenarios reais ou virtuais.

3. Experimentacao: teste piloto do prot6tipo em ambiente
real ou similar (construgdo, laboratério, &rea urbana ou rural
delimitada) equipada com avancada infraestrutura para
comunicagdo e colaboracdo; com 0 méximo possivel de
usuarios e coleta extensiva de dados sobre o desempenho do
protdtipo e interagdo com 0s USUArios.

4. Avaliacdo: nesta etapa, os dados coletados durante a
experimentagdo séo analisados pelos membros do LL sob
varias dimensdes: ergondmicas, cognitivas e econémicas.
Nesse momento, poderdo ser incluidos no grupo, especialistas
para auxiliar nas conclusdes sobre os dados. (Figura 3)

No Logistics LL, os usuarios
(estudantes e profissionais de
processo e tecnologia) sdo atraidos
e selecionados por meio de
workshops abertos no LL, projetos
de estudo e cursos no LL, com a
ajuda de Questionarios, Observacao
e Entrevistas.

O perfil almejado é chamado “KSB
— Knowledge-Social-Business” com
as dimensdes de Conhecimento,
Experiéncias Interpessoaisa e de
Negocios adequadas a cada cenario
de projeto.

Cocriagdo: focus group com criacéo
de personagens, criacdo de cenarios
e jogos, utilizados para facilitar o
processo de criacdo com a
participacdo de todos, permitindo-
se levar em conta multiplos pontos
de vista.

Exploragdo: uso de plataformas
interativas com sensores (Sensor
Tollkit) avaliando as possibilidades
e formas de uso além de aspectos
ergondmicos, jogos.
Experimentacdo: teste do prototipo
em ambiente de vida real ou espaco
fisico similar (no caso do Logistics
LL, o espaco de testes normalmente
é a plataforma de testes ELLIOT
Living Lab @ BIBA).

Helsinki
living labs

(b)

Objetivo:
Conexao entre
empresas privadas
e setor publico.
Compreende 8
LL, sendo os mais
relevantes 0
Arabianranta e o
Forum Virium

1. “Grounding”: nesta fase os stakeholders séo identificados e
usuarios da comunidades sdo selecionados.

2. Fase de Co-design Interativa e Iterativa: usuarios
exploram nesta fase a definicdo de conceitos e trabalham no co-
design de protétipos.

3.Fase de apropriacgédo e Implementacao: o resultado final é
testado e feedback é colhido. (Figura 4)

No Arabianranta LL, 0s
participantes sdo os préprios
moradores da cidade de mesmo
nome (estudantes, empresas) e
usudrios de servicos especificos
para 0s quais se deseja uma
avaliag8o (ex: casa para idosos,
para jovens com deficiéncia mental,
entre outros).

No Forum Virium, os participantes
s8o moradores de Helsinki, usuérios
dos servigos digitais.

AvaliagOes sdo abertas e publicas,
num processo de projeto
participativo.

Arabianranta: através da rede de
banda larga e dispositivos méveis,
0s moradores/usudrios participam
diuturnamente do LL, através da
interacdo com os ambientes e
servigos, além de focus group e
entrevistas.

Forum Virium: workshops e
prototipos para avaliar 0s servicos.
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LIVING LAB  DESCRICAO/ METODOLOGIA SELECAO E PERFIL DO FERRAMENTAS PARA
OBJETIVO USUARIO ENVOLVIMENTO DOS
USUARIOS
iLab.o — Objetivo: trata-se 1. Contextualizacao: fase exploratéria onde se busca Selecdo de usuarios rigorosa, Concretizacdo: pesquisa online,
Open de uma conhecer a fundo as informagdes e conhecimentos relevantes  seguindo os critérios de variagdo questionarios semiestruturados ou
Innovation in  associacéo ao assunto do projeto (tecnologias atuais e futuras, maxima, variacdo fenomenal e entrevistas em profundidade.
ICT parceira do caracteristicas e funcionalidades). Faz-se a partir dai uma variacdo tedrica. E feita a partir de
(c) ENoLL, que faza contextualizagdo sécio econdmica e a sele¢do dos usuarios analise quantitativa de logging Implementacdo: dispositivos de
gestdo do que participardo do projeto. (registro do usuario em sites monitoramento online, focus group
desenvolvimento 2. Concretizacdo: nesta fase, busca-se obter uma descricdo determinados). Apds uma selegdo e entrevistas em profundidade.
de projetos de completa das caracteristicas atuais, comportamento cotidiano e  preliminar, se faz uma “triagem” do
TIC em PMEs, as percepgdes dos usuarios selecionados em relagdo ao focoda grupo com o uso de ferramentas Feedback: repeticdo das
dentro de living pesquisa. Essa descricdo serd comparada com a obtida como focus group buscando varicdo ferramentas utilizadas na fase de
labs ja existentes  posteriormente a introdu¢do da nova tecnologia. maxima e fenomenal. Na fase concretizacdo.
ou facilitando sua 3. Implementacédo: etapa onde se faz o teste real e processo de  posterior de implementacdo, uma
criacéo. validacdo. S&o feitas medicOes diretas e indiretas. As diretas, nova selecéo é feita entre 0s usuarios
através de monitoramento do dispositivo (celular, TV digital) buscando-se variacao de fenémeno e
ou da plataforma (software com ferramentas de anélise de tedrica.
registro - logging) e as indiretas, através de entrevistas em
profundidade ou grupos focais, onde se busca captar o sentido
e as motivagdes para o comportamento de utilizag&o.
4. Feedback: nesta fase se faz uma medicdo a posteriori
baseada no questiondrio aplicado na fase de concretizagdo e 0s
resultados sd@o comparados e usados para inferir e produzir
recomendagdes na difusdo concreta e implementacdo da
tecnologia. (Figura 5)
Catalan Rede de LL 1. Sele¢éo do Grupo Selegdo de usuério é focada nos Foco das averiguagdes das
living labs catal&os. 2. (Criacéo da) Arena de Inovacao: Caracteristica distinta do  usuarios que melhor expressam necessidades e avaliacdo de
(d) Entre eles, modelo cataldo com o objetivo de reduzir a incerteza e risco, dominio da expertise, fornecendo contexto para implementacdes em
podemos destacar  demonstrando a viabilidade da solucdo em ambientes da vida  informacBes concretas ao interagir ~ ambientes da vida real.
0 i2Cat, com real e da promocdo de demanda logo no inicio. Isso muitas com a aplicacdo da solucédo e Arena de inovacdo: uso amplo de
objetivo de vezes envolve o uso de infra-estrutura avancada, geralmente também usuarios que possam ajudar Internet de alta velocidade, rede de
pesquisa e ndo disponiveis para uso publico. a criar uma “onda de impulso” pesquisas e rede de sensores
inovacdo em 3. Contexto de Desenvolvimento: consiste de (para o consumo) quando o produto  “estado-da-arte” para
tecnologia experimentacdo em ambientes de vida real, com énfase em estiver no mercado. experimentacéo.
avancadas de desenvolver modelos de negocio que possam tornar o projeto
Internet sustentavel. (Figura 6)
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METODOLOGIA

SELECAO E PERFIL DO
USUARIO

FERRAMENTAS PARA
ENVOLVIMENTO DOS
USUARIOS

LIVING LAB  DESCRICAO/
OBJETIVO
Botnia Objetivo: parte da
Living Lab  organizagdo Centre
(e) for Distance-
spanning
Technology

(CDT), que é uma
joint venture em
P&D entre
parceiros cujo
principal objetivo é
gerar inovagoes de
negocio
sustentaveis em
tecnologias
maveis, novas
midias e TI.

1.Planejamento: Definicdo do objetivo, restricdes e escopo do
projeto, além de definicdo das competéncias relevantes entre a
equipe do projeto.

2:Conceitos de projeto (“Design Concepts™): tem 0 objetivo
de levantar e priorizar necessidades, com base nas narrativas
desenvolvidas e desenhar um conceito que represente essas
necessidades.

3.Projeto do  Protétipo  (“Design  Prototype™):
desenvolvimento do protétipo (ou maquete) e validacao frente
as necessidades levantadas na fase anterior.

4. Projeto do sistema final (“Design Final System”): anélise
dos resultados da fase anterior, ajustes, teste e avaliacdo do
protdtipo pelos usuarios em contextos de vida real, alterando ou
refinando o que serd o produto ou servico final.
Comercializacdo: é uma fase separada do projeto, na qual o
objetivo é apresentar o sistema a um potencial comprador, com
interesse em langa-lo no mercado. (Figura 7)

Este LL conta com muitos usuarios
voluntarios cadastrados, entre 0s
donos de negécio e membros das
comunidades da regido. A cada
projeto, se define quais serdo 0s
stakeholders, o grupo alvo de
usuarios e suas caracteristicas e
busca-se um grupo que mescle
diferentes competéncias de forma a
estimular a divisdo de
conhecimento e um melhor
entendimento das diferentes visées
dos envolvidos.

Foco em  averiguacdo  das
necessidades, design participativo e
envolvimento do usuério.

“Design Concepts™: focus group,
uso de narrativas (“rich narratives™)
e entrevistas com objetivo de
descobrir o melhor de “o que ¢é”
(“Discover”) e “o que poderia ser”
(“Dream”). Essas interacGes com 0s
usuarios  procuram identificar
requisitos e novas possibilidades
através de uma técnica chamada de
“Appreciative Inquiry”, onde o foco
deve ser nas oportunidades e ndo nos
problemas.

“Design Prototypes”: teste de
protétipos (neste caso, inovagdes de
TI), questionarios e workshops para
gue 0s usudrios avaliem o protétipo
e este seja melhorado antes da
préxima fase.

“Design Final System”: teste do
prototipo em ambiente real e
questionarios de avaliagdo on line.

Fontes: (a) Schaffers (2011); Schumacher (2011); Living [2010]; (b) Almirall, Lee e Wareham (2012); Salter eWhite (2013); Corelabs (2007b);
(c) Almirall, Lee e Wareham (2012); Pierson e Lievens (2005); (d) Almirall, Lee e Wareham (2012); Almirall e Wareham (2008); (e) Almirall,
Lee e Wareham (2012); Almirall e Wareham (2008); Corelabs (2007b); Stahlbrost (2008).
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Diagrama de Colaboragdo ELLIOT

Co-criagdo de
Cenarios de Servigo
(Laboratdrio de TIC)

Validagdo
(Laboratério de TIC &
Plataforma de testes)

Conhecimento
Vivencial & Dados

Exploragdo de

Experimentagdo
(Laboratdrio de TIC &
Plataforma de testes)

abertos
conceitos inovadores
(Laboratdrio de TIC) o

Figura 3: Diagrama de Colaboracdo ELLIOT

Fonte: Adaptado de Schaffers (2011)
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Figura 4: Metodologia Helsink Living Labs

Fonte: Adaptado de Almirall, Lee e Wareham (2012)
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Figura 5: Metodologia do iLab.o living labs

Fonte: Adaptado de Almirall, Lee e Wareham (2012)
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Selegéo de Grupos

Catalan Living Labs

Desenvolvimento do

Contexto Arena de Inovagao

Figura 6: Metodologia Catalan Living Labs
Fonte: Adaptado de Almirall, Lee e Wareham (2012)

Comercializagéo ’

__ Avaliagdo de

Desenho do — ‘ oportunidades ‘/,v
sistema final \ S
- g y . 3 Lﬁ_,g_;-. -
Avaliacdo da experiéncia do
usuério L.
Avaliacdo de

Avaliacdo de
Planejamento ‘ —

Desenho de — ‘ oportunidades /
prototipos ‘ \\ |
g é:( 5
Desenho de — ‘ oportunidades /
conceitos “ \ - !
Figura 7: Metodologia FormIT

Avaliacdo d; ‘ = \
usabilidade
3 P
Avaliacao de ‘ h
conceitos
Fonte: Adaptado de Stahlbrost (2008)

Tendo como referéncias os exemplos apresentados, foi elaborada a metodologia do

Laboratdrio de Inovacdo em Logistica (L2i), representada na Figura 8 e descrita a seguir, a qual
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estd sendo utilizada no desenvolvimento piloto da inova¢do em logistica urbana, objeto do

presente trabalho:

Planejamento e I

Selecdo de Co-criacdo
usuarios

-
I Labaratorio de Inovaciio em Logistica

Desenho do
protétipo e

i Exploracdo

Figura 8: Metodologia L2i

Experimentacdo
e Validacao

Fase 1: Planejamento e Selecdo dos usuarios:

Planejamento: Nesta fase inicial do projeto deve-se definir o objetivo, restricbes e
escopo levando-se em conta a necessidade e relevancia do problema ou oportunidade a serem
tratados. A partir dai faz-se um criterioso levantamento de quem sdo 0s usuarios e todos os
stakeholders envolvidos no problema/oportunidade. No caso de uma inovacdo em logistica
urbana, por exemplo, 0s usuarios podem ser os estabelecimentos comerciais que recebem cargas
e 0s outros stakeholders o governo municipal (representado pela secretaria de transito),
empresas embarcadoras, transportadores, empresas de tecnologia e a prépria universidade,
como provedora de informacéo e pesquisas realizadas sobre o assunto. Dependendo do escopo
do problema deverdo ser envolvidos outros atores, como governo estadual, concessionarias de
rodovias, operadores logisticos, etc. Um levantamento criterioso é essencial para que nenhum

ator importante fique fora da discussao e desenvolvimento da solucéo.

Sele¢do do usuario: Dada a importancia do envolvimento do usuério nos living labs, ha
na literatura recomendacGes especificas com relagdo a composicdo do grupo que participara
ativamente nas discussdes. Eriksson, Niitamo e Kulkki, (2005) ressaltam a importancia de
selecionar pessoas com diferentes experiéncias, perspectivas e conhecimentos para enriquecer

0 processo de criatividade. Para Ebbesson (2009) a habilidade do usuério em contribuir depende
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de sua experiéncia e base de conhecimento. Este autor afirma que quase todos 0s usuérios sao
capazes de contribuir, mas é importante saber previamente que tipo de usuario eles séo e que

tipo de conhecimento possuem para aproveitar melhor sua participacéo.

Uma das classificacdes de usuérios, de Reichwald et al. (2004), diz respeito as
caracteristicas destes quanto a sua experiéncia pratica com a tecnologia (Conhecimento da
Aplicagéo) e seu conhecimento de base da mesma tecnologia (Conhecimento do Objeto),
conforme demonstrado na Figura 9. Para explicar melhor essa classificacdo, o autor da um
exemplo de inovacdo para ténis de corrida. O consumidor Calouro, com baixo conhecimento
da aplicag@o e do objeto usa os ténis de corrida com o propdsito de estar na moda. O “nerd”
raramente usa ténis de corrida para se exercitar, mas sabe tudo sobre a complexidade de
materiais e tecnologia por trds de sua confeccdo. Consumidores intuitivos sdo corredores
apaixonados, com pouco conhecimento sobre a tecnologia e materiais e, finalmente, os “pros”

também sdo corredores apaixonados, mas com profundo conhecimento tecnoldgico.

Alto

Intuitive
Intuitivo
Conhecimento
da Aplicacdo
) ((Nerd »
Baixo
Baixo . Alto
Conhecimento
do Objeto

Figura 9: Tipos de usuario em um processo de inovacao
Fonte: Adaptado de Reichwald et al. (2004)

Um tipo de usuario também importante no processo de inovagdo ¢ o “usuario lider”,
aquele com forte necessidade atual em relacdo a inovacao e cujas contribuicdes podem ser
usadas pelas empresas para predizer necessidades que serdo comuns no futuro (von HIPPEL,
1986).

Na metodologia de desenvolvimento de inovagdo do i.Lab.o (descrita no item 5.2,
Quadro 3), a selecdo de usuarios é considerada parte crucial do processo, ndo sendo feita através
de amostragem probabilistica, mas com os propdsitos de: variagdo maxima (diversidade em
género, idade e nivel educacional); variacdo fenomenal (cobertura representativa de varidveis

para a compreensao de como diversos fatores configuram como um todo) e variacao teorica (a
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selecdo de usuérios baseia-se na evolugédo teorica de conceitos desenvolvidos ao longo do

estudo). O levantamento do universo de usurios a serem selecionados pode ser feita atraves de

bases de dados secundarios dependendo do tipo de questdo ou pesquisas on line ou presenciais
(PIERSON e LIEVENS, 2005).

Garantir a diversidade em termos destas carateristicas é parte importante do processo de

selecdo.

Fase 2: Cocriagéo:

Levantamento de Necessidades: Nesta etapa € feita a investigacdo das necessidades

reais dos usuarios em relacdo ao foco do projeto e vérias ferramentas podem ser utilizadas para

estimular seu envolvimento e participagéo, como:

Grupo Focal (Focus Group): Método de pesquisa qualitativo, baseado na formacéo de
grupos de 6 a 10 pessoas, onde através de uma discussao estruturada moderada por um
avaliador, busca-se a opinido dos participantes a respeito de um determinado assunto,
produto ou atividade (DiAs, 2000). Para Ebbesson (2009), os grupos devem ter
diversidade suficiente para encorajar discussGes, mas também seguir uma composicao
que ndo traga conflitos diretos pois isso pode levar a discussdes infrutiferas e ndo trazer
profundidade. No focus group para levantamento de necessidades podem ser usadas
varias técnicas, como: construcdo de cenarios, jogos, criacdo de personagens, além de
narrativas de situacdes ocorridas (storytelling) — técnica que, segundo Guzman et al.
(2013) encoraja as pessoas a identificar suas necessidades ou logicas subjacentes em
uma situacdo particular. Stahlbrést (2008) salienta que o grupo focal é a principal
ferramenta em toda a fase de cocriagdo promovendo comunicagdo interativa entre
grupos recentemente constituidos. A autora apresenta ainda o beneficio de conduzir o
grupo focal utilizando-se a abordagem da Investigagdo Apreciativa (Appreciative
Inquiry) onde o foco das perguntas € nas experiéncias positivas em rela¢do a situacao
atual e nas oportunidades que o usuario visualiza, identificando o que funciona bem e é
valorizado pelo usuario (base do projeto), ao inves de buscar problemas para resolver.
Dialogue Café: Pequenos grupos de conversagdo reunidos em mesas redondas para
explorar uma questdo, com o objetivo de criar uma linguagem comum para troca de
experiéncias e conhecimentos sobre as necessidades e oportunidades de inovagéo
(GuzmAN et al., 2013).
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e Entrevista e Entrevista em Profundidade: Tém como objetivo explorar, individualmente
na maioria dos casos, questdes levantadas e ndo esclarecidas nas técnicas de grupo.
Podem também utilizar a técnica de storytelling (STAHLBROST, 2008,).

e Pesquisas (on line ou presenciais): Pierson e Lievens (2005) recomendam o uso desta
ferramenta como uma medida inicial do problema, a fim de comparar com 0 pds-
implantacdo. Na metodologia aplicada no presente projeto, utilizam-se pesquisas com a
finalidade de levantamento preliminar de necessidades.

Cocriacdo da solucdo: Apds mapeamento e priorizacdo das necessidades (pode-se
utilizar os resultados das pesquisas para priorizacdo), os pesquisadores e outros stakeholders,
com base no estado da arte do assunto em questdo, desenvolvem e negociam ideias para criacdo
de uma ou mais solugdes inovadoras para as necessidades priorizadas. Nesta fase, segundo
Stahlbrost (2008) e Guzman et al. (2013) pode-se utilizar como ferramentas de envolvimento

dos participantes:

e Grupos focais com sess@es de brainstorming, além das ja citadas técnicas de construcéo
de cenérios e criacdo de personagens.

e Modelos ou representacdes que auxiliem na visualizacdo de elementos especificos das
solugdes propostas.

e Guias visuais (storyboarding): desenhos rapidos e simples que ilustram diferentes tipos

de situaces de uso.

Segundo Ebbesson (2009), ambientes virtuais suportados por sistemas de
gerenciamento de conteudo via web possibilitam ao living lab alcancar maiores comunidades
de usuérios e proporcionam flexibilidade na participacdo dos mesmos na fase de Cocriagéo. Por
outro lado, podem deixar a desejar pela auséncia de discussdes mais frutiferas e colaboragéo
que ocorrem nos ambientes frente a frente, sendo entdo ideal unir os beneficios dos dois

ambientes, tornando o0 ambiente virtual uma extensdo ou complemento do ambiente tradicional.

A Governangca é muito importante nesta etapa objetivando a participacdo ativa de
empresas, muitas vezes concorrentes ou dispostas verticalmente na cadeia, que devem buscar
ndo o atendimento a interesses individuais, mas ao interesse comum, o que trara beneficios ao

grupo de usuarios e, consequentemente, a todos os stakeholders.
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Fase 3: Desenho do prototipo e Exploragéo:

Desenvolvimento do Protdtipo: Como produto da etapa anterior, um ou mais protétipos
serdo desenvolvidos de forma a representar a inovacdo (ou as inovagdes) sugerida. Geralmente
estes protdtipos sdo simulagbes computacionais que representam a inovagdo no mundo real,
mas podem também ser jogos, maquetes ou mesmo protétipos reais de ferramentas ou
equipamentos, dependendo do tipo de inovagdo. O objetivo dos prototipos € fazer com que o
usuario tenha melhor percepcdo de como funcionara a solucdo no mundo real e possa dar

opiniBes a respeito.

Quando o produto da cocriacdo € uma gama de possiveis inovacdes e estas necessitem
ser priorizadas, técnicas de selecdo podem ser utilizadas. A metodologia definida neste projeto
propGe o uso da técnica de avaliacdo QFD (Quality Function Deployment) que relaciona
requisitos dos clientes (neste caso, indicadores de servi¢cos logisticos) as acdes estratégicas
(aqui, as possiveis inovacOes), avaliando como cada uma delas impacta nos requisitos e
possibilitando uma classificacdo em termos de eficiéncia no seu custo-beneficio (BOTTANI E
Rizzi, 2006). A Figura 10 representa Casa da Qualidade (House of Quality) e ilustra como os

elementos se relacionam.

Na construgdo do protétipo é importante 0 uso de metodologias que possam guiar 0
processo de prototipagem. No presente projeto utiliza-se 0 modelo Espiral Ganha-Ganha (Win-
win Spiral Mode), uma extensdo do Modelo Espiral que acrescenta etapas relativas aos
stakeholders no processo. Para elaborar os objetivos, restricdes e alternativas em cada fase do
espiral, 0 modelo Ganha-Ganha previamente identifica os stakeholders chave do sistema ou
subsistema, suas condic¢des de ganho e inclui ainda uma etapa de conciliacdo das condicdes de

ganho, conforme Figura 11 (BOEHM et al., 1998).
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Matriz de
Correlacdes

AcGes estratégicas (AE)

Matriz de Relacionamentos

Indicadores de
Servico (IS)
Importancia

relativa dos IS
Importancia
real dos IS

Importancia relativa das AE

Importancia real das AE

Custo de implementacdo das AE

Beneficios das AE

Figura 10: Casa da Qualidade (HOQ) para servicos logisticos. Fonte: Adaptado de Bottani e
Rizzi (2006)

2. ldentificar as condicGes
de ganho dos
stakeholders

' 3a. Conciliar as
- condigBes de ganho
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objetivos, restrigdes e
alternativas

1. Identificar os
stakeholders

1

7. Revisar e
entregar

4. Avaliar alternativas de
produtos e processos.

6. Validar Resolver riscos.

definigbes de

5. Definir o préxirﬁo

produtos e nivel de produtos e
Processos processos, incluindo
subdivisGes

Figura 11: Modelo Espiral Ganha-Ganha. Fonte: Adaptado de Boehm et al. (1998)

Exploragédo do Prototipo: Finalizado o protétipo da solugéo, inicia-se sua exploracao
pelos usuarios, que podem ser 0 mesmo grupo da primeira etapa, parte dele ou um novo grupo.
Nesta etapa, os usuarios devem validar a adequacéao do prototipo as necessidades levantadas na
fase 2 e avaliar todos os possiveis problemas e intercorréncias na sua utilizagcdo, bem como

aplicacdes adicionais que podem néo ter sido pensadas anteriormente.

As ferramentas de envolvimento dos usuérios nesta fase devem ser focadas em capturar
as emoc0es da experiéncia do usuario enquanto usando o novo produto ou servi¢o (GUzMAN et

al., 2013). Conforme os autores, a avaliacdo da usabilidade pode incluir avaliacdo heuristica e
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co-joint analysis (mais aplicadas a inovagdes em TIC). Outras ferramentas de avaliacdo que
podem ser utilizadas nesta fase sao:

e Questionarios (on line ou em papel) para uma pesquisa mais ampla sobre a funcionalidade
do protétipo, disponibilizado para uso remoto aos usuérios participantes.

e Grupos focais, durante os quais pode-se utilizar a técnica de storytelling e criacdo de
cenarios para vislumbrar o uso na situacao real. Perguntas podem ser feitas pelo moderador
de forma a identificar restricdes, riscos e beneficios do uso.

e Observacoes de feedback e emocards (cartbes com desenhos de diferentes expressoes
faciais) podem também ser utilizados para detectar a percepcao dos usuarios com relacao

ao prototipo (GuzmAN et al., 2013).
Fase 4: Experimentacéo e Validagéo:

Experimentacdo da Solucéo: Nesta fase, a solucdo ajustada através da exploracdo do
prototipo ou o préprio prototipo ajustado, dependendo do caso, é testado em ambiente real,
normalmente como um piloto. Esse teste é feito com acompanhamento atraves de coleta
extensiva de dados e registros e interacdo com os usuarios que devem fornecer feedbacks sobre
o0 desempenho do prototipo/solucdo. Pode-se nesta fase aplicar questionarios online ou
pessoalmente para avaliar a percepcdo sobre o teste em ambiente real. Registros de uso também

podem ser utilizados em alguns tipos de inovacao de TIC.

Validacéo: Ao fim da experimentacdo os dados coletados sdo avaliados e, conforme os
resultados faz-se a validac¢do do uso da solucdo para o mercado como um todo ou define-se o

retorno as fases anteriores para 0s ajustes necessarios.



33

6 APLICACAO PILOTO E RESULTADOS PARCIAIS

A metodologia descrita anteriormente esta sendo aplicada no caso de distribuicdo de
bebidas no centro da cidade de Campinas e as etapas ja concluidas e seus resultados séo

apresentados a seguir.
6.1 FASE 1: PLANEJAMENTO E SELECAO DOS USUARIOS:

Para definicdo do objetivo, restricdo e escopo do problema da fase de Planejamento
partiu-se dos resultados dos focus group realizados no @mbito do Centro de Logistica Urbana
do Brasil (CLUB) na cidade de Campinas nos anos de 2012 e 2013. Estas reunides, das quais
participaram representantes do poder publico, sociedade civil e empresarial da cidade,
trouxeram a luz os principais problemas de logistica da cidade e, dentre eles, a distribuicao de
mercadorias na regido central. Devido a complexidade da distribuicdo de bebidas nesta regiao,
com grande volume de cargas e muitos pontos de entrega, definiu-se pela aplicacdo da
metodologia neste segmento.

Tendo o problema definido, foram entdo relacionados os possiveis stakeholders do
mesmo. No caso da distribuicéo de bebidas, 0s usuarios sdo o0s estabelecimentos comerciais que
vendem o produto (bares, restaurantes, lanchonetes, hotéis, padarias, entre outros) e estdo
localizados na regido em questdo e os outros stakeholders sdo os embarcadores (fornecedores
de bebidas), transportadores, secretaria municipal de transito, além da universidade, provedora
de pesquisas sobre o0 assunto e empresas de tecnologia interessadas em dar apoio no

desenvolvimento de inovacges e na elaboracdo do protétipo.

Segundo Guzman et al. (2013) para as empresas colaboradoras, a participacdo num
living lab normalmente € parte de uma iniciativa para definir novos produtos e servigos ou
refinar existentes. Para os usuarios, representa a chance de expor suas préprias ideias e fazer
network e, para o poder publico o living lab representa apoio para definicdo participativa de

politicas, o que deve facilitar a implantacéo e adesédo da comunidade.

Com o objetivo de confirmar a oportunidade a ser tratada foi realizada uma pesquisa de
campo (Questionario em Anexo), junto aos estabelecimentos comerciais levantados
previamente em sites da web e com a prefeitura. Esta pesquisa, além de caracterizar as entregas
de bebidas e a infraestrutura disponivel nos estabelecimentos, tinha como objetivos: confirmar
0 grupo de stakeholders previamente definido, selecionar os usuarios (responsaveis pelos

estabelecimentos) que participariam nas préximas etapas, entre os que afirmassem ter interesse.
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A pesquisa incluia ainda uma questdo sobre as dificuldades mais frequentes na operagdo de
recebimento de bebidas na visdo dos respondentes, fornecendo assim um levantamento

preliminar de necessidades.

As figuras de 12 a 15 mostram alguns dos principais resultados compilados da pesquisa,

aplicada no ambito de num projeto de Iniciacdo Cientifica.

Estabelecimentos mapeados na regiao Central de Campinas

® Respondentes

Nio quiseram responder

u Nio conseguimos contato

m Fechados/ndo trabalham com
bebidas

Figura 12: Estabelecimentos mapeados e pesquisados.

Os gréaficos 13 e 14 mostram os periodos de funcionamento dos estabelecimentos

pesquisados e a frequéncia semanal de recebimento de bebidas.

Horas de funcionamento por dia
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Figura 13: Horas diarias de atendimento por tipo de estabelecimento
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Figura 14: Quantidade de entregas de bebidas por semana e numero de estabelecimento

Quanto a infraestrutura dos estabelecimentos, além de perguntas sobre area e nimero
de funcionarios — dados que, no geral ndo mostraram correlacdo com o namero de clientes
atendidos — foi questionada a existéncia de vagas proprias para carga e descarga, pergunta
respondida positivamente por somente 18% dos estabelecimentos. Além desta constatagdo, a
figura 15 ainda traz resultados sobre a grande concentragdo de entregas a partir de 2
embarcadores e as principais oportunidades levantadas na pesquisa: falta de vagas/restri¢coes
para carga e descarga, falta de horéario determinado para entrega, além de problemas

relacionados a procedimentos ou comportamento dos entregadores.

Eesqmsa de Campo | Atendimentodos  Opo dades
- u Sim entregadores: 7 0 4 Nenhuma
=~ o | N UIOS: 3 Oportunidade: 23
ot L Problema na enfrega on
- - ™ mFomecedor A comercial: 13
- mFomecedor B » Falta de vagas para
Vagas para  Fornecedores Horario de descarga: 19
descarga % % Qufros enfrega: 17

Figura 15: Resultados de nimero de vagas, fornecedores e oportunidades

Com o objetivo de selecionar os usuarios que participariam do living lab, foram feitas
perguntas relativas ao perfil demografico, experiéncia e conhecimento sobre o assunto e nivel

de interesse em participar do living lab.

Na pesquisa detectou-se que a operacdo de entrega era de total responsabilidade dos

embarcadores, 0s quais contratam e definem o modus operandi das transportadoras ou fazem
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entregas com frota propria. Com base neste resultado, os transportadores foram excluidos do
grupo de stakeholders considerado inicialmente.

6.2 FASE 2: COCRIACAO:

Dando inicio a esta etapa foram realizados dois grupos focais envolvendo proprietarios
de estabelecimentos comerciais, fornecedores de bebidas, as duas empresas de tecnologia
participantes do projeto e a secretaria de transito municipal, nos quais foram exploradas as
principais necessidades dos usuarios e também dificuldades encontradas pelos outros
stakeholders no processo de entregas. Nas duas ocasides, apos apresentacdo dos objetivos do

projeto foram apresentadas as seguintes perguntas para discussao:

1. Sobre o processo de entrega de bebidas em seu estabelecimento, o que vocé acha que

funciona bem hoje (fatores externos e internos)?
2. Como vocé gostaria que funcionasse esse processo? Qual seria 0 modelo ideal?

O objetivo da primeira questdo era identificar o que o usuério valoriza, apontar boas
praticas e a razdo de fazé-las desta forma. A questdo 2, mais do que levantar solucdes, tinha
como objetivo estimular ideias construtivas, pensando no contexto da cidade e se colocando no
lugar do outro (moradores locais e outros stakeholders do problema). Durante o grupo focal foi
estimulado o uso de storytelling, com narrativas de situacfes do dia a dia ao explicar algum fato

ou propor algo.

Apesar da tentativa de se utilizar a Investigacdo Apreciativa, sugerida por Stahlbrost
(2008), as respostas sempre convergiam para oS problemas existentes e nao para 0 que
funcionava bem no processo. A prépria autora expde que a predisposicdo para se olhar para o
que esté errado € tdo profundamente enraizado que fazemos isso de forma inconsciente. Mas
segundo ela, deve-se insistir na técnica pois construir solu¢des sobre experiéncias positivas e

sucessos do passado tem efeitos positivos e incentiva uma mudanca de perspectiva.

Quanto a participacdo dos usuérios nesta fase, mesmo o convite sendo feito somente aos
que declararam interesse e, 0s horarios ajustados as preferéncias indicadas na pesquisa de
campo, 0 comparecimento nos 2 grupos focais foi muito baixa. Ainda assim, puderam ser
confirmados os problemas apontados na pesquisa de campo, foram levantados novos e ideias

de possiveis solugfes surgiram.
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Com o objetivo de incrementar os resultados e verificar se novas necessidades
surgiriam, partiu-se para a realizacao de entrevistas com usuarios que ndo compareceram aos
grupos focais. Foram agendadas e realizadas 6 entrevistas de cerca de 20 minutos cada, onde
as mesmas perguntas do grupo focal foram feitas aos proprietarios em seu proprio
estabelecimento comercial. Em todos os casos houve bastante receptividade na indicagdo e
detalhamento das necessidades, mas ndo apareceram novos pontos, sendo entdo finalizada a

fase de Levantamento das Necessidades, cujos resultados sdo resumidos no Quadro 4.

Quadro 4: Principais pontos da fase de Levantamento de Necessidades

NECESSIDADES SUGESTOES PARA O MODELO
“IDEAL”
Padrdo ou programacao das entregas para que o Ponto de apoio, com posterior
estabelecimento faca um recebimento rapido e entrega através de motos

isso ndo interfira na operacdo do mesmo
Entrega noturna

Mais vagas para carga/descarga de mercadorias

i . Campanhas de educacdo e
(exclusivas, sem concorrer com veiculos de

] tolerancia no transito
passeio)

A , . Estacionamento publico
Tolerancia para descarregamento rapido em

. subsidiado pela prefeitura
frente aos estabelecimentos por parte dos

agentes de transito, “sem multas” Definicdo de horario ou periodo

das entregas
Melhor preparo de entregadores e de quem 9

“lida” com os estabelecimentos. Treinamento de funcionarios —

- . . : entregadores, agentes, etc.
Politicas de restricdo deveriam considerar o

custo operacional do embarcador (ex. ter que

trocar 1 veiculo maior por varios menores)

Melhorar o transito para todos os motoristas,

nao obstante o crescente nimero de veiculos
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Tendo em maos as necessidades dos usuarios e stakeholders, foi realizada a fase de
Cocriagdo de Solugbes. Um novo grupo focal foi empreendido com participagédo de
embarcadores, secretaria de transito, empresas parceiras e especialistas académicos. Neste ndo
houve a presenca de nenhum representante dos estabelecimentos, mas as contribuicdes
apontadas pelos mesmos foram consideradas nas conclusdes finais. Além disso, muitos pontos

das discussdes anteriores foram trazidos para esta reunido por participantes comuns.

O grupo focal teve inicio com a apresentacao do projeto, especialmente para 0s novos
participantes e de uma sintese das necessidades levantadas na fase anterior. O item relacionado
ao preparo dos entregadores foi excluido pelo entendimento de que se tratava de uma questao
interna aos embarcadores e a questdo do relacionamento com os agentes de trénsito foi
considerada um desdobramento da falta de vagas. Assim, as necessidades foram resumidas em

quatro pontos:

» Padréo ou programacéo das entregas para que o estabelecimento fagca um recebimento

rapido e isso ndo interfira na operagcdo do mesmo;

* Vagas para carga/descarga de mercadorias (exclusivas, descarregamento rapido no

estabelecimento, etc.);
* Medidas que ndo aumentem o custo da operacao;
» Melhorar o transito do Centro da cidade.

Em seguida, os participantes foram separados em 3 grupos heterogéneos e foi iniciada
uma sessao de brainstorming na qual, com o auxilio de uma ferramenta de mapa mental, 0s
participantes foram desafiados a propor solucdes que atendessem as necessidades apresentadas

(resultado ilustrado na Figura 16).

Ap0s as discussdes intra grupos, um representante de cada grupo apresentou suas ideias
aos outros grupos e, com o auxilio do moderador, estas foram entdo avaliadas por todos, com
relacdo a prioridade, viabilidade e aderéncia as necessidades, resultando nas sugestfes (ou

agrupamento de sugestdes) apresentadas no Quadro 5.
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Figura 16: Resultado do brainstorming na etapa de Cocriagéo

Quadro 5: Resultado da etapa de Cocriacao - Sugestdes priorizadas

SUGESTOES DE INOVACAO

» Ponto de transferéncia de cargas/ stop and go, entregas com veiculo elétrico, moto,
bicicleta ou a pé;

« Ampliar horario de funcionamento/ recebimento (modelo shopping), entrega noturna

» Tecnologia: visualizar vagas de carga/descarga disponiveis, alerta de proximidade,
ferramenta com perfil dos comerciantes (tempo/demora no recebimento);

» Avaliagdo da quantidade de vagas disponiveis no Centro versus demanda.
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6.3 FASE 3: DESENVOLVIMENTO DO PROTOTIPO E EXPLORACAO:

Com o objetivo de ter subsidios a priorizacdo das sugestdes a serem tratadas nos
prototipos com o uso do QFD, na reunido de Cocriacao foi solicitado aos grupos de stakeholders
que avaliassem os indicadores de servicos logisticos segundo os critérios: Prioridade,
Desempenho Atual e Desempenho Ideal. A mesma solicitagéo foi feita a um grupo de donos de
estabelecimentos. Os indicadores de servicos logisticos considerados, a partir daqueles
indicados por Bottani e Rizzi (2006) foram: tempo de espera entre pedido e recebimento,
regularidade no intervalo de entrega, acuracia na entrega do pedido, flexibilidade para pedidos
fora da programacao, integridade dos produtos entregues, acessibilidade para comunicacdo e

reclamacdes.

A partir das avaliacbes de prioridade e desempenho, um grupo de especialistas
preencheu na matriz QFD os relacionamentos entre as inovacdes propostas e os indicadores e,
entre as inovagdes. Foi ainda definido um fator de custo de implementacédo para cada uma das
inovacdes. O resultado é apresentado na Figura 17:

3 [ 3
I 3 I 3
ACOES ESTRATEGICAS
Ponto de Ampliar hordriode | Tecnologia: visualizagdo de vagas,
transferéncia, funcionamento, alerta de proximidade, perfil dos Numero de vagas | IMPORTANCIA | IMPORTANCIA
stop and go entrega noturna comerciantes no Centro RELATIVA REAL
Tempo de espera
1 entre pedido e
g recebimento 3 1 5 5 17,8 36
| Regularidade no
c intervalo de
A entrega 1 3 1 1 18,3 5,9
D L |Acuraciana
"; g entrega do
E i pedido 1 1 1 1 18,6, 5,6
S S |Flexibilidade para
b T pedidos fora da
E c|Programacao 1 3 1 1 14,9 8,0
o
s s |Integridade dos
E produtos
R t
v |Erresues 1 1 1 1 20,4 5,9
1
c Acessibilidade
o) para comunicagao
e reclamagbes
1 1 3 1 15,3 6,7
IMPORTANCIA RELATIVA 42,75834889 63,3903084 63,36657111 49,88752667
IMPORTANCIA PONDERADA|  382,5206422 403,1526017 531,475123 558,4332119
CUSTO DE
IMPLEMENTAGAO 3 2 3 2
CUSTO BENEFICIO 127,51 201,58 177,16 279,22

Figura 17: Arvore QFD com avaliacio das inovagdes propostas
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Com o resultado do QFD optou-se pelo desenvolvimento de protétipos das trés
inovacOes melhor classificadas. A primeira delas seria uma simulagcdo computacional que
pudesse avaliar se a quantidade de vagas de carga e descarga disponiveis no Centro da cidade
é suficiente e qual seria uma quantidade razoavel para suportar a demanda. Como um
desdobramento desta simulacdo, seria avaliada a disponibilidade de vagas num cenério onde
parte dos estabelecimentos pudesse receber as cargas numa janela de horario estendida,

abordando a solucdo de Ampliacdo de horario/Entrega Noturna.

Utilizando o Modelo Espiral Ganha-Ganha foram identificados os stakeholders, que no
caso do problema das vagas, sdo estabelecimentos comerciais e embarcadores diversos, além
de bebidas e suas condic¢des de ganho ideal. Foram também relacionados os objetivos, restricdes

e riscos do desenvolvimento.

Algumas das principais restricdes e riscos levantados para o prototipo, estavam
relacionados as informacbes sobre demanda e tempo de ocupagdo das vagas pelos
estabelecimentos e os recursos limitados (tempo, pessoal, financeiro) para a obtencdo de
informacBes em campo. Apesar das tentativas de simplificacdo com uso de amostragem em
regibes de vagas representativas, a realidade na pesquisa em campo se mostrou bastante
diferente do esperado e as restri¢des e riscos se confirmaram na pratica: vagas “monopolizadas”
por certos estabelecimentos, utilizacdo constante da rua como estacionamento devido a
distancia das vagas e ocupacdo destas por veiculos de passeio. Além disso, o levantamento de
demanda feito nos estabelecimentos préximos se mostrou invidvel devido ao grande ndmero de

estabelecimentos nao detectados no mapeamento inicial, feito através de sites da web.

Assim, as restricdes em conseguir as informacdes sobre vagas de forma econdémica — 0
gue mostrou equivocada a pontuacdo definida para Custo de implementacao nesta acdo - e a
definicdo de que a acdo Ampliacdo de horario dependia das informacBes desta primeira
simulacéo, levaram a uma mudanga de foco nos proto6tipos a serem elaborados. Passou-se entdo
ao desenvolvimento dos prototipos de Alerta de Proximidade e Ponto de transferéncia e € nesta

fase que se encontra a aplicacdo atualmente.
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7 PROXIMOS PASSOS E CRONOGRAMA

No presente projeto a Revisdo Bibliografica e definicdo da Metodologia estdo

praticamente concluidos, exceto haja necessidade de ajuste na metodologia a partir desta fase.

Com relacéo a Aplicagdo foram concluidas as Fases 1 e 2 da Metodologia (Planejamento
e Cocriacgdo) e a Fase 3, Desenvolvimento de Prot6tipos e Exploracdo est4d metade concluida.
O cronograma a seguir mostra as fases ja finalizadas e a previsao de término da aplicacéo e do

projeto do Mestrado.
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Atividade

Cronograma de atividades da Pesquisa de Mestrado

2013

2014

20

15

2016

11

12

415(6]|7

10

11

12

6

7

10|11

12

Defini¢do do Tema e Objetivo

Elaboragdo do Projeto de Pesquisa

Revisdo bibliografica

ARTIGO /Congresso Nacional -ANPET

Def. do objeto de inovagao

Defini¢gdo da metodologia do LL

Selegdo usudrios e stakeholders

Levantamento Necessidades usuarios

Defini¢do da inovagdo - cocriagdo

Elaboragdo do protoétipo

Exploragdo do protétipo

Experimentagdo do protdtipo

Validagdo do protétipo

ARTIGO / Opinativo - Cargo News

ARTIGO / Opinativo - M Logistica

CARTILHA: Roteiro de Impl. do LL

Exame de qualificagao

Ajustes da qualificagdo

Conclusbes e Recomendagbes

ARTIGO/ Periddico nac./int.

Elaboragdo da defesa

Entrega da composicdo para banca

>

Defesa

Ajustes do documento
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ANEXOS

e Pesquisa de Campo realizada na fase de Planejamento e Levantamento de Necessidades.
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QUESTIONARIO

1. Identificacéo do entrevistado (dono do
estabelecimento/gerente)
Nome do entrevistado:

2. ldentificacdo de experiéncias

Sexo: Feminino D Masculino D

Escolaridade: Faixa etaria:

1 Primario incompleto 6 <18

2 1° grau completo/2° grau 7 18-29
incompleto 8 | 30-39

3 2° grau completo/Superior 9 40-49
incompleto

4 Superior completo 10 | 50-59

5 Pds graduacdo completa 11 | >60

12

13

14

Tempo neste local?
Teve experiéncia em outros negécios?

Se sim, qual o tipo de neg6cio? Quanto tempo? E
em qual local?

3. Caracterizacéo do estabelecimento (identificacédo do
porte e estrutura)

4. Participacao no focus group

15 Horério de atendimento? 23 | No dia-a-dia vocé participa no processo de
L recebimento de mercadorias (bebidas)?
N° de funcionarios?
16 . . .
] o ] 24 | Vocé percebe alguma oportunidade de melhoria nesse
17 Quantos clientes, em média, atende por dia? processo hoje? Se sim, cite 3.
o Area construida do estabelecimento:
1
O estabelecimento possui vagas de estacionamento Vo ja promoveu alguma iniciativa para discussio
? 2 . ; .
19 ou de carga/descarga? Quantas? 25 | de melhorias no ambiente comercial de seu segmento
. Lo . ia0? i?
Quais seus principais fornecedores de bebidas? ou sua regido? Qual foi"
20
Quantas entregas recebe por semana? Vocé ja participou de alguma iniciativa do tipo? Qual
- foi?
Em que horario normalmente recebe esse produto? | 28
21
22 Observagdes gerzilis gio entrevistad_or~so\bre local H& interesse em participar de reunides na Unicamp
para descarga (transito local, restricao a passagem para discutir o problema de entregas no Centro de
de pedestres, etc.): 27 | Campinas (1 a 4)?
Qual o melhor horério/periodo?
Observagdes gerais sobre disposicao para participar e
28 | conhecimento do problema:
Nome estabelecimento: Segmento:
Endereco: E-mail: Telefone:
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RESUMO

Este artigo tem como objetivo apresentar o conceito de living lab (laboratorio de vivéncia) como uma abordagem
diferenciada para desenvolvimento de inovag¢Ges em logistica urbana. O uso dessa abordagem contrapde-se a
métodos tradicionais de desenvolvimento de inovacdo nos quais onde o papel do usuério e de outros envolvidos é
limitado ou nulo. Por meio da metodologia de revisao sistematica da literatura e analise de living labs existentes,
sdo apresentados os principais elementos desta abordagem, as etapas do desenvolvimento de inovacgdes em living
labs, pontos criticos em sua implantacdo e aplicagdes de sucesso ao redor do mundo. Por fim, uma andlise dos
desafios tipicos da logistica urbana frente as caracteristicas da abordagem de living lab e a sua aplicagéo no caso
da distribuigdo de bebidas no centro da cidade de Campinas/SP apresenta um resultado favoravel a sua aplicacéo
neste contexto.

ABSTRACT

This paper aims to introduce the concept of living lab as a differentiated approach to developing innovations in
urban logistics. Using this approach contrasts with the traditional methods of development of innovation where
the role of the user and of the stakeholders is limited or null. Through the methodology of systematic bibliographic
review and analysis of existing living labs, are shown the main elements of this approach, the stages of
development of innovations in living labs, critical points in their deployment and successful applications around
the world. Finally, an analysis of the typical challenges of urban logistics front of the characteristics of the living
lab approach and its application in the case of distribution of drinks in the Campinas/SP downtown offers a
favorable result to its application in this context.

1. INTRODUCAO

O conceito de Living Lab foi proposto W. Mitchell, na década de 90, visando envolver de forma
mais ativa os cidaddos no planejamento e desenho urbano da cidade. A ideia de envolvimento
dos cidaddos no processo de design urbano foi posteriormente retomada e desenvolvida na
Europa por véarias comunidades de pesquisa, principalmente o European Network of Living
Labs (ENoLL), uma comunidade que retne atualmente 320 living labs de varios paises. A
caracteristica de inovagdo aberta dos living labs e a participacdo ampla dos envolvidos
possibilita sua utilizacdo em grande diversidade de propdsitos e escopo, sendo aplicado hoje
em areas como Arquitetura, Logistica, Salide e Bem Estar, Turismo e Entretenimento, Uso
eficiente de Energia e Agricultura, entre outros (Mulvenna, 2012).

O presente artigo apresenta uma proposta de utilizagdo desta abordagem no ambito da logistica
urbana, construida através de revisdo sistematica da literatura e analise de living labs existentes.
Lima (2011) sugere que os desafios tipicos da logistica urbana sdo: o novo metabolismo urbano;
deficiéncia da infraestrutura viaria urbana e da superestrutura dos operadores logisticos; falta
de eficiéncia nas operaces logisticas urbanas devido a falta de colaboracao entre os diferentes
atores, e; dificuldade de obtencdo de eficacia na regulacdo de conflitos com minimizagédo de
impactos na interagéo carga - cidade.

No Brasil existem poucos living labs e, dos que se conhece em funcionamento, nenhum com
foco em logistica urbana. Isso evidencia a importancia desta pesquisa e evolugdo no uso dessa
abordagem té&o apropriada para este segmento.



2. CARACTERIZACAO DOS LIVING LABS

Eriksson et al. (2005) definem Living Labs como “uma metodologia de investigagdo centrada
no usuario para deteccdo, prototipagem, validacdo e refinamento de solucdes complexas em
contextos de vida real, variados e em evolucdo”. Segundo Ebbeson (2009), num contexto de
living lab, os usuarios participam da cocriacdo, ajudam a validar os produtos e servigos em
ambientes de vida real e s&o envolvidos no processo de inovagdo desde o inicio até o lancamento
no mercado. Segundo o ENoLL os living labs desempenham papel de facilitadores entre os
agentes de Ciéncia, Tecnologia e Inovagdo (universidades, governo, empresas e fontes de
financiamento publicas ou privadas) e os usuarios da inovacdo que esta sendo criada (Enoll,
2014).

Apesar de seu uso ainda incipiente, os resultados que vem sendo obtidos nos living labs sédo
bastante promissores quando comparados com aqueles obtidos em ambientes tradicionais de
desenvolvimento de inovacdo (Niitamo et al., 2006). Um laboratério de inovagéo tradicional
separa o0 dominio empresarial ou académico da vida real, concedendo acesso prévio a inovagdo
somente a alguns clientes/consumidores selecionados e, apenas esporadicamente (Wellsandt et
al., 2012). Na abordagem de living lab o envolvimento do usuéario-final e outros stakeholders
ao longo de todo o processo de desenvolvimento da inovagéo e sua validagdo em ambiente de
real resultam em inovacGes aplicaveis no dia a dia dos usuarios e mais facilmente absorvidas
pelo mercado (Niitamo et al., 2006).

Segundo Fglstad (2008), em amplo estudo dos living labs da rede ENoLL, os elementos
indispensaveis a um living lab séo: sdo: Inovagéo; “Ambiente” do living lab (organizado para
este fim ou somente um projeto); Participacdo do usudrio nas varias fases do projeto; Contexto
de vida real (realista ou semi-realista), e; Foco tecnoldgico. Stahlbrost (2008) selecionou:
Envolvimento dos usuérios durante todo o processo de desenvolvimento; Ambientes multi-
contextuais; Tecnologia e Infraestrutura de alta tecnologia; Organizagcdo e Metodologias
adequadas; Acesso a grande diversidade de conhecimento por meio de diferentes parceiros.
Para Sjoberg e Andersson (2010), esses componentes-chave sdo: Usuarios; Métodos de trabalho
estruturados; Estrutura Organizacional, e; Plataformas Técnicas.

Apesar de algumas divergéncias entre os diferentes autores, a maioria dos elementos é comum.
Os seguintes componentes sdo essenciais para a existéncia de um living lab:

» Envolvimento dos Usuarios e dos Stakeholders;

= Métodos de trabalho estruturados incluindo focus group, entrevistas, questionarios on

line ou presenciais;

= Plataformas técnicas / Estrutura de alta tecnologia;

= Ambiente de vida real;

= (Governanca.

3. PROCEDIMENTO PROPOSTO

Apos avaliacdo das metodologias de desenvolvimento de inovacéo de 5 living labs europeus
apresentadas na Tabela 1, foram definidas as etapas que serdo utilizadas no ambito das
aplicacbes do presente estudo, conforme a Figura 1. As principais fases da metodologia
proposta sdo planejamento, cocriacao, prototipacao e validacao, conforme detalhado a seguir.



Tabela 1 — Metodologias utilizadas em Living Labs internacionais

LIVING LAB

DESCRICAO

METODOLOGIA/FONTE

ELLIOT -
Experimential
Living Lab for
the Internet of

Conjunto de 6 living labs
(LL) como o Logistics LL,
com objetivo de criagdo de
produtos e servigos

1. Cocriag&o: desenvolvimento e negociacdo de ideias para novos produtos
e servicos ou melhoria dos ja existentes.

2. Exploracdo: teste e ajuste do resultado da cocriagao.

3. Experimentagéo: teste piloto do protétipo em ambiente real ou similar

Things utilizando tecnologia de (construgdo, laboratorio, etc). L
Internet of Things (IoT) 4. Avaliacdo: andlise dos dados coletados em 3 sob as dimensbes
9 ' ergondmicas, cognitivas e econdmicas. Fonte:Wellsandt et al. (2012).
L Conjunto de 8 LL, como o 1.“Grounding”: identificagdo dos stakeholders e sele¢do de usuarios
Helsinki living - - - - L S
Arabianranta e Forum 2. Co-design Interativo e Iterativo: usuarios exploram a definicdo de
labs - L . . o
Virium, com objetivo de conceitos e trabalham no co-design de protétipos.
conetar empresas privadas 3.Apropriacéo e Implementacdo: teste do resultado final e feedback.
e setor publico. Fonte: Almirall et al. (2012); Enoll (2014); Corelabs (2007).
iLab.o - Open | Associagdo parceira do 1. Contextualizagdo: exploracéo do tema e sele¢do dos usuérios.
Innovation in ENoLL, com objetivo de 2. Concretizagao: percepgdes dos usuarios em relagdo ao tema.
ICT/TIC - gestdo de projetos de TIC 3. Implementacdo: teste real e validagdo com medicdes diretas (celular, TV

Tecnologia de
Informag&o e
Conheciment)

em PMEs, dentro de living
labs j& existentes ou
facilitando sua criagéo.

digital) e indiretas (entrevistas ou grupos focais)
4. Feedback: medigdo baseada no questiondrio aplicado na fase 2 e
comparacdo dos resultados. Fonte: Almirall et al. (2012).

Rede de LL cataldos, da

1. Selecéo do Grupo.
2. Arena de Inovagéo: demonstragdo da viabilidade da solugdo em ambientes

Catallzrgsllvmg ggra;l gg?;?;:vac;sgeoplezszﬁti‘sa e da vida real e promocéo de de_manda, logo no in|'cio.~ _
inovacio em tecnologia 3. Contexto de Desenvolwmen'to_: experimentacdo em ambiente ,real
avancadas de Intemet desenvolve_ndo modelos de negocio para tornar o projeto sustentavel.
Fonte:Almirall et al.(2012); Almirall e Wareham (2008)
1.Planejamento: Defini¢do do objetivo, restrices, escopo e competéncias
Parte da organizacdo Centre | relevantes entre a equipe do projeto.
for Distance-spanning 2:Projeto do Conceito: levantamento e priorizacdo de necessidades e
Botnia Living Technology (CDT), joint desenho de conceitp que represente essas necessidadgs_.
Lab venture em P&D com 3.Projeto do Prot6tipo: desenvolvimento do protétipo (ou maquete) e

objetivo de gerar inovacgdes
de negdcio sustentaveis em
tecnologias moveis, novas
midias e TI.

validacdo frente as necessidades levantadas em 2.

4.Projeto do sistema final: ajustes, teste e avaliacdo do prot6tipo em
contextos de vida real, alterando ou refinando o que seré o produto ou servigo
final. Fonte: Almirall et al. (2012); Almirall e Wareham (2008); Corelabs
(2007); Stahlbrost (2008).

—

Planejamento e

Selegdo de Co-criagdo
usudrios
= Laboratorio de Inovacao em Logistica
12j .
Experimentagdo Desepho do
e Validagdo prototipo e
Exploragdo

s

Figura 1 - Metodologia L.i — Laboratério de Inovagdo em Logistica

Fase 1: Planejamento e Selecéo dos usuarios

Planejamento: Nesta fase inicial do projeto deve-se definir o objetivo, restricbes e escopo,
levando-se em conta a necessidade e relevancia do problema ou oportunidade a ser tratada. A
partir dai faz-se um levantamento criterioso de quem sdo 0s usuarios e os stakeholders
envolvidos, para que nenhum ator importante fique de fora da discusséo e desenvolvimento da
solucéo.



Selecio dos usudrios: Dada a importancia do envolvimento do usuério nos living labs, ha na
literatura recomendacdes especificas com relacdo a composicdo do grupo que participard
ativamente nas discussdes. Eriksson et al. (2005) ressaltam a importancia de selecionar pessoas
com diferentes experiéncias, perspectivas e conhecimentos para ampliar o processo de
criatividade. Ebbesson (2009) afirma que quase todos 0s usuarios sdo capazes de contribuir,
mas é importante saber previamente que tipo de usuario eles sdo e que tipo de conhecimento
possuem para aproveitar melhor sua participacao.

Uma das classificacbes de usuarios diz respeito as caracteristicas destes quanto a sua
experiéncia pratica com a tecnologia (Conhecimento da Aplicacdo) e seu conhecimento de base
da mesma tecnologia (Conhecimento do Objeto) (Reichwald et al., 2004). Outra forma de
classificacdo divide os usuarios em primarios (frequentes), secundarios (ocasionais) e terciarios
(afetados pela introducdo da inovacdo ou podem influenciar uma potencial aquisicdo)
(Ebbesson, 2009). Um tipo de usuério também importante no processo de inovagao é o “usuario
lider”, aquele com forte necessidade atual em relacdo a inovacdo e cujas contribuicdes podem
ser usadas para predizer necessidades que serdo comuns no futuro (von Hippel, 1986). Garantir
a diversidade em termos destas carateristicas e das caracteristicas demograficas (género, idade
e nivel educacional) é parte importante do processo de sele¢éo.

Fase 2: Cocriagao

Levantamento de Necessidades: Nesta etapa é feita a investigacdo das necessidades reais dos

usuarios em relacdo ao foco do projeto. As ferramentas mais utilizadas sao:

®  focus Group (Grupos Focais): Método de pesquisa qualitativo, baseado na formacdo de
grupos de 6 a 10 pessoas, onde através de uma discussdo estruturada moderada por um
avaliador, busca-se a opinido dos participantes a respeito de um determinado assunto,
produto ou atividade (Dias, 2000). Para Ebbesson (2009), os grupos devem ter diversidade
suficiente para encorajar discussdes, mas também seguir uma composicao que nao traga
conflitos diretos, pois isso pode levar a discussdes infrutiferas e ndo trazer profundidade.
No focus group podem ser usadas varias técnicas, como: sessdes de brainstorming,
construcdo de cendrios, jogos, criacdo de personagens e narrativas de situagdes ocorridas
(storytelling). Stahlbrost (2008) salienta que esta é a principal ferramenta para cocriagdo
promovendo comunicagao interativa entre grupos recentemente constituidos. Apresenta
ainda o beneficio de conduzir o focus group utilizando-se a abordagem da Investigacao
Apreciativa onde o foco das perguntas é nas experiéncias positivas em relacdo a situacao
atual e nas oportunidades que o usuario visualiza, identificando o que funciona bem e é
valorizado pelo usuario (base do projeto), ao invés de buscar problemas para resolver.

= Entrevistas ou Entrevistas em Profundidade: Tém como objetivo explorar, individualmente,
na maioria dos casos, questbes levantadas e ndo esclarecidas no focus group. Podem
tambem utilizar a técnica de narrativas.

Cocriacéo da solucao: Apds mapeamento e priorizacdo das necessidades, 0s pesquisadores e
outros stakeholders, com base no estado da arte no assunto em questdo, desenvolvem e
negociam ideias para criacdo de uma solucdo inovadora para as necessidades priorizadas. Nesta
etapa podem ser usadas ferramentas como pesquisas e sistemas de votacdo (on line ou
presenciais) para priorizacdo das necessidades e focus group na busca de solucées, com algumas
técnicas j& citadas (brainstorming, construcao de cendrios, criagdo de personagens).



A Governanga € muito importante nesta etapa, objetivando a participacdo ativa de empresas,
muitas vezes concorrentes ou dispostas verticalmente na cadeia, que devem buscar ndo o
atendimento a interesses individuais, mas ao interesse comum, o0 que trara beneficios ao grupo
de usuarios e, consequentemente, a todos os stakeholders.

Fase 3: Desenvolvimento do prot6tipo e Exploracéo

Desenvolvimento do Prototipo: Como produto da etapa anterior, séo desenvolvidos um ou mais
protétipos de forma a representar a inovacgao (ou as inovagdes) sugerida. No caso de inovagoes
que envolvem TIC, os prototipos geralmente sdo simulacdes computacionais que representam
a inovacao no mundo real. Mas podem também ser jogos, maquetes, plataformas interativas ou
mesmo prototipos reais de ferramentas ou equipamentos, dependendo do tipo de inovacgéo a ser
representada. O objetivo dos protdtipos é fazer com que o usuario tenha melhor percepgéo de
como funcionara a solu¢cdo no mundo real e possa dar opinides a respeito.

Exploracéo do Protétipo: Finalizado o prototipo da solucdo, inicia-se sua exploracdo pelos
usuarios (mesmo grupo da primeira etapa, parte dele ou um novo grupo). Nesta etapa, 0s
usuarios devem validar a adequacéo do prototipo as necessidades levantadas na fase 2 e avaliar
todos os possiveis problemas e intercorréncias na sua utilizacdo, bem como aplicacdes
adicionais que podem ndo ter sido pensadas anteriormente. Pode-se utilizar nesta fase,
especialmente para inovaces em TIC, a aplicacdo de Questionarios (on line ou em papel) para
uma pesquisa mais ampla sobre a funcionalidade do prototipo, disponibilizado para uso remoto
aos Usudrios participantes.

Fase 4: Experimentacéo e Validacéo

Experimentacdo da Solucéo: Nesta fase, a solucdo ajustada através da exploracdo do prototipo
ou o préprio protdtipo ja ajustado é testado em ambiente real, normalmente como um piloto.
Esse teste é feito com acompanhamento através de coleta extensiva de dados, registros de audio
e video e interacdo com os usuarios que devem fornecer feedbacks sobre o desempenho do
protétipo/solucdo. Pode-se também aplicar Questionarios nesta fase para avaliar a percep¢do
do teste em ambiente real.

Validacdo: Ao fim da experimentacdo os dados colhidos sdo avaliados e, conforme os
resultados faz-se a validacdo do uso da solucdo para o mercado como um todo ou define-se o
retorno as fases anteriores para 0s ajustes necessarios.

Segundo pesquisa conduzida por Ebbesson (2009), em todas as fases podem-se utilizar
ambientes virtuais suportados por sistemas de gerenciamento de conteddo via web para
comunicagdo com usuarios e outros stakeholders. O uso destes ambientes possibilita ao living
lab alcancar maior nimero de usuarios e proporciona flexibilidade na sua participacdo, mas
deixa a desejar pela auséncia de discussdes e colaboracdo que ocorrem nos ambientes
presenciais. O autor afirma que, o ideal € unir os beneficios dos dois ambientes, tornando o
ambiente virtual uma extensdao ou complemento do ambiente tradicional.

Grande parte dos problemas encontrados na implantagdo e desenvolvimento de living labs esta

relacionada a falta de maturidade no uso dessa abordagem. A seguir destacamos 0s principais:

= Relacédo entre os stakeholders: Guldemond e Geenhuizen (2012), que analisaram projetos
de living labs na area de saude afirmam que o tamanho do projeto é fator critico devido a



complexidade das relacBes e porque a participacdo de grandes empresas pode dissuadir a
participacdo das menores. Em estudo realizado em seis living labs, Guzman et al. (2013)
também destacam a questdo da relacdo conflituosa entre stakeholders, ndo relacionada por
estes ao tamanho do projeto, mas a participacdo de competidores diretos em um mesmo
projeto, 0 que, apesar do interesse comum no desenvolvimento da inovacdo, pode trazer
atraso a evolugdo do projeto.

= Questdes de direitos autorais: Eriksson et al. (2005) destacam a gestéo dos direitos autorais
entre stakeholders como critica e essencial ao desenvolvimento das inovagdes.

= Participacdo dos usuarios: A inclusdo dos usuarios € um delicado processo de
correspondéncia entre os objetivos do living lab e as motivacgdes e habilidades dos mesmos.
A frequéncia de interacdo com eles exerce grande influéncia nessa participacdo
(Guldemond e Geenhuizen, 2012). Guzman et al. (2013) apontam que a falta de usuarios
lideres e pioneiros no processo de inovacao pode levar a iniciativas ndo acabadas ou falhas
ou ainda a cria¢do de produtos ou servigos sem um mercado-alvo apropriado.

» Financiamentos: O financiamento das atividades foi apontada como restricdo pela maioria
dos living labs participantes do ENoLL, segundo pesquisa feita em 2011 com 195 deles.
Segundo eles, geralmente fontes do setor privado (beneficiadas por leis de incentivo a
inovacdo) investem em projetos especificos e ndo ha verba para o custeio permanente do
laboratdrio, o que se deve especialmente a imaturidade destas instituicdes em todo o mundo
ndo se enquadrando em nenhuma lei de incentivo existente (Mulvenna, 2011). Guzman et
al. (2013) também apontam a questdo do financiamento como uma fraqueza, sugerindo
modelos n&o tradicionais de financiamento de inovagbes como o financiamento
colaborativo (crowdfunding).

4. APLICACOES DE LIVING LAB

Em todo o mundo living labs vém sendo usados para auxiliar no desenvolvimento de inovagoes
nas mais diferentes areas. No Brasil ha uma rede de living labs estabelecida e afiliada ao ENoLL
que tem como foco principal a inovacao social, mas ha living labs brasileiros em concepg¢éo nas
mais variadas areas. Além dos ja citados no cap. 3, a Tabela 2 traz exemplos que ilustram a
ampla aplicabilidade dos living labs mostrando alguns dos principais em Logistica e Supply
Chain, além de outros com foco em mobilidade urbana.

Tabela 2 — Exemplos de Living Labs no Brasil e no Mundo

SEGMENTO NOME OBJETIVO PRINCIPAL PARTICIPANTES/FONTE

Desenvolver tecnologias inovadoras para 0  Universidades, Dep. de Comércio e
setor de logistica australiano, segundo as Investimento, Infraestrutura Regional
Future Living  prioridades de fluxo continuo de informaces e Servigos, Empresas de logistica,

Lab ao longo da cadeia de abastecimento e reducéo Provedores de TI, Institutos de
(Australia) da pegada de carbono entre os varios pesquisa e Empresas
prestadores de servigos de logistica. http://www.futurelogisticsliving
. lab.com.au/
Logistica e —— - -
S - Reforcar a competitividade dos membros e Empresas de diferentes areas
upply Chain : S ) -
criar valor adicionado através da oferta (fornecedores automotivos) e
Slovenian integrada de sistemas a inddstria automotiva. InstituicBes cientificas.
Automotive Fornece aos membros acesso a P&D e http://www.openlivinglabs. eu/
living lab cooperacdo com instituigBes cientificas da livinglab/slovenian-automoti ve -

(Eslovénia) Eslovénia e outros paises. living-lab




Desenvolver tecnologias amigaveis a0 meio

LivingLab  ambiente com comunidades de baixa renda, Universidades, Empresas,
Habitat melhorando suas condigBes habitacionais,  OrganizagBes governamentais e Nao
(Brasil/ES)  através de uma rede de projetos sociais, de governamentais (ONG’s)
educacéo, de P&D e de extensdo universitaria. http://www.habitat.ufes.br/
Trabalha como um hub de comunicacéo
A'm'azonas capamtandp empresas e setqr publico a operar Governo, Fundacdo, Universidade e
Desenvolvi- Living Lab com organizagdes de pesquisa e seus Usuarios, Escola técnica
mento Social & (Brasil/AM) cylando os melhores produtos, processos e
Planci i sistemas dentro dos valores culturais e htto://Www.sect.am.qov. br/
a&ejsmeno tradi¢Oes da regido amazdnica. P -sect.am.gov.
roano Apoiar solugdes que viabilizem cidades com Universidade, Autoridades locais,
Urban living  baixa emissdo de carbono e alta qualidade de Empresas, Institutos de pesquisa,
lab (Franca) vida, focando projetos em energia, mobilidade ONG’s e Fundagdes.
e treinamento. http://www.urbanll.com
Urban Fornece  diretrizes  para  construgdes, Governos locais, Universidades e
Transition financiamento de construgdes sustentaveis, Empresas de tecnologia limpa
Oresund mapeamento de boas praticas existentes nos
(Dinamarcae dois paises. Possui projetos promovendo http://www.urban-transition.org/
Suécia) salde, mobilidade e conexao social. urban-transition-oresund
Flemish pistribuigéo de t_ecnglogia digita! para Governo local, Empresas de
i informacdo, comunicacdo e entretenimento. . , i
Living lab PR telecomunicagdo, ONG’s e Instituto
Plataform Seus campos de domlnl'o. sdo: Redes de de pesquisa
(Bélgica) Energia Intgllgentes, Midia Inteligente e http://vlaamsproeftuinplatform.be/nl
TIC - Cidades Inteligentes. ) )
Tecnologia de INGT- Well Desenvolver plataformas de inovagéo voltadas  Instituto Nokia de Tecnologia (INdT),
Informagdo e Being and a0 usuario para apoiar produtos e servigos Universidades, Inst. de pesquisa,
Comunicagao Heal tﬁ Care moveis. A missdo deste LL é atuar nos campo Governos federal, estadual e
. das inovagBes emergentes: Espagos ativos municipal, Empresas publicas e
LL /'Mobile  (espacos de trabalho méveis) e Internet de privadas e Operadores de
Work Spaces  cojgas, telecomunicagdes
LL (Brasil) i .
http://www.indt.org.br
PlacelLab/ Realizar pesquisas através da concepgdo e Universidade e Empresas privadas
Habitagdes Hace a construcdo de ambientes de vida real, usados
- ouse_n - T ) . .
Inteligentes (EUA) para estudar tecnologias em residéncias e http://architecture.mit.edu/house_n/pl
projetar estratégias para este mercado. acelab.html
Desenvolver inovagdes em: Midia Digital,
Veiculos com baixa emissdo de carbono,
Transporte e Logistica integrados,
City lab Comunidade de idosos, Construgdes de baixo
Mudltiplos Coventry impacto e Agricultura sustentavel e alimentos. Universidade, governo municipal e
Propositos (Reino Unido) No projeto OPTIMISM, a andlise do institutos de pesquisa

comportamento social, padrdes de mobilidade
e modelos de negdcios, trard politicas e
estratégias que integrem e otimizem o sistema
de transporte.

http://www.citylabcoventry.org

A caracteristica de inovagéo aberta dos living labs e a participacdo ampla dos envolvidos torna-
os aplicaveis ao desenvolvimento de inovacdo em quaisquer areas e em inumeras situacoes,
como ilustrado na Tabela 2. Em algumas situagdes, entretanto, o beneficio obtido pela sua
utilizacdo, em detrimento a métodos tradicionais de desenvolvimento de inovagéo, é ainda
maior. A partir de pesquisas apresentadas em European Commission (2009) e em Salter e White
(2013) que caracterizam living labs de sucesso no mundo todo, apresentamos estas situagoes:

1. InovacgOes orientadas para o usuario (e pelo usuério): Nas inovagfes desenvolvidas num
ambito de living lab, o usuario “assume o banco do motorista”, na comparagao ilustrativa de
European Commission (2009). O usuério, no papel de consumidor, é habilitado a influenciar o
desenvolvimento de produtos e servicos que atendam as suas necessidades reais, melhorando a
eficiéncia do processo de inovacdo e contribuindo para melhor aceitacdo dos resultados e
aumento da competitividade das empresas desenvolvedoras. E, em seu papel de cidadao e


http://www.habitat.ufes.br/
http://www.urbanll.com/
http://www.urban-transition.org/%20urban-transition-oresund
http://www.urban-transition.org/%20urban-transition-oresund
http://vlaamsproeftuinplatform.be/nl
http://www.indt.org.br/
http://architecture.mit.edu/house_n/placelab.html
http://architecture.mit.edu/house_n/placelab.html
http://www.citylabcoventry.org/

membro da comunidade, atua para melhorar suas condicdes de vida e trabalho. Os livings labs,
envolvendo iterativamente usuarios e desenvolvedores contribuem para que a inovagéo
transponha o espaco existente entre o prototipo para usuarios inovadores e Visionarios e o
produto para usudrios comuns, chamado de “gap pré-comercial”. Assim, inovagdes em que a
adesdo do usudrio seja preponderante ao seu sucesso, sdo aplicacdes tipicas de living lab.

2. InovacOes que envolvam multiplicidade de stakeholders: Governo, empresas privadas e a
comunidade de usuarios tém seus proprios valores, interesses e restricdes, bem como suas
proprias bases de conhecimento, seus cronogramas e modos de operar. Se cada parte interage
minimamente com as outras, havera lacunas no proposito comum, bloqueios de informacéo e
um processo de inovacédo ineficiente. O living lab preenche essas lacunas promovendo as
interacdes de forma estruturada, esclarecendo as necessidades e preferéncias de cada parte e
contribuindo para a constru¢do de uma visdo comum.

3. Inovacdes que envolvam parcerias e colaboracgdo entre grandes empresas: A relacdo entre
grandes empresas envolve varios aspectos citados no item anterior, mas tem alguns particulares
como a abordagem competitiva para a inovagdo e também a questdo critica das patentes das
inovacgOes desenvolvidas em conjunto. O living lab tem, no seu papel de governanga, a garantia
de coexisténcia saudavel destes parceiros, trazendo para o foco os recursos de tecnologia ou de
servico de cada um de forma que, através de sua complementaridade possam buscar uma
solucdo maior que a soma das partes.

4. Inovagbes nas PMEs, incluindo microempreendedores: Os living labs auxiliam no
desenvolvimento, validacdo e integracdo de novas ideias com aquelas emergentes nestas
empresas, tornando-as mais visiveis e favorecendo a interacdo com o usuério final, institutos
de pesquisa, outras empresas e governo. Isso permite um rapido aumento de escala de seus
produtos e servigos locais para outros mercados.

5. Inovacgbes envolvendo universidades e institutos: Segundo Marques e Freitas (2007) as
principais barreiras a implantacéo dos projetos desenvolvidos nestes ambientes com resultados
significativos para as empresas e sociedade sdo: a burocracia universitéria, extensao de tempo
do projeto, diferencas de nivel de conhecimento entre as pessoas da universidade e da empresa,
caréncia de comunicacdo entre as partes e grau de incerteza técnica dos projetos. Conforme ja
dito, os livings labs cumprem o papel de criar pontes entre os diferentes atores - neste caso,
universidade, empresa, governo e usuarios — estimulando parcerias e preenchendo as lacunas
entre a concepcao e desenvolvimento da inovacao e sua entrada no mercado.

5.0 CASO DE APLICACAO DE LIVING LABS EM LOGISTICA URBANA

O abastecimento de mercadorias em areas urbanas, em especial nas grandes cidades, confronta-
se diariamente com uma série de problemas relacionados a natureza da mercadoria, uso do solo,
locais de carga e descarga, rede viaria, tipos de veiculo, dificuldades de acesso e movimentacéao
de veiculos e poder publico (Marra, 1999). Segundo Lima (2011) estes problemas de logistica
urbana tém quatro causas ou desafios principais: 0 novo metabolismo urbano, relacionado as
exigéncias e necessidades dos habitantes estimulados pela velocidade do mundo virtual, mas
inseridos numa estrutura de cidade lenta e inadequada; a deficiéncia das operacfes urbanas,
condicionadas pela infraestrutura viaria disponivel e pela superestrutura fisica dos operadores
logisticos, pelas tecnologias veiculares, pela telemética e pelas caracteristicas dos fluxos de
cargas e suas origens e destinos; a falta de eficiéncia nas operagfes logisticas urbanas
(roteirizacdo de veiculo, dimensionamento da frota e localizacdo de Centros de Distribuicao)
devido a falta de colaboragdo entre os diferentes atores, e; dificuldade de obtencéo de eficacia
na regulacdo de conflitos com minimizacdo de impactos na interacdo carga - cidade.



Uma andlise detalhada dos vetores de desafios citados resulta em quatro elementos criticos

comuns que perpassam todos os vetores e, devem ser tratados primordialmente nas solu¢des

propostas para que estas sejam adequadas e efetivas:

= Diferentes atores, com objetivos diferentes e muitas vezes, conflitantes.

» Problemas complexos, com relacdes de causa e efeito ndo lineares e, muitas vezes, com
defasagem temporal.

= Solucdes internacionais, que ndo funcionam bem sem adaptacdo a realidade brasileira.

= O novo metabolismo urbano, presenca do mundo virtual, reespacializagéo das atividades e
restricdes da estrutura e do trafego sdo condicionantes que demandam inovacoes.

Os cases de sucesso apresentados no capitulo 4, mostram que os living labs respondem
adequadamente a estes elementos criticos da logistica urbana, principalmente por sua
caracteristica de transpor lacunas entre diferentes atores e também por se fundamentar em
experimentacOes amplas, participativas e feitas em ambiente real, antes da implementacéo.

Sobre os objetivos conflitantes dos diferentes atores, Guzman et al. (2013) apontam que em um
living lab estratégias de ganha-ganha devem ficar muito claras aos diferentes atores para que a
colaboracdo seja maior e sejam suprimidas as dificuldades de relacionamento. Quanto a
complexidade dos problemas e defasagem temporal, a participacdo ampla dos usuarios aumenta
as chances de que as solucGes propostas sejam validas no longo prazo. Além disso, as dindmicas
de exploracgdo dos prototipos (Fase 3 do Desenvolvimento da Inovacao) tém a funcédo de avaliar
impactos ndo previstos na concepcao da solucdo. Sobre a adaptacdo de solugdes internacionais
a estrutura e cultura brasileiras, o teste da solucdo em mundo real (Fase 4) e a participacdo do
usuario, permitem a adaptacdo adequada destas solugdes ou até mesmo, a conclusdo por sua
rejeicdo. Finalmente, a construcdo de inovacgdes solidas e eficazes para a comunidade é
destacada em todas as aplicagbes citadas no cap. 4. InovagOes deste tipo demandam
envolvimento dos cidaddos, de empresas de grande e pequeno porte habilitadas para
desenvolver tecnologia, de universidades, institutos de pesquisa e do governo, todos
trabalhando em conjunto e unindo forgas de forma complementar rumo a objetivos comuns.
Para Evans e Karvonen (2013) em avaliacdo sobre o laboratério urbano de baixo carbono no
corredor Oxford Road, Manchester, as inovagdes em contextos urbanos funcionam como um
processo de producdo e aplicacdo recursivas de conhecimento cientifico. Através de
monitoramento da paisagem urbana, o conhecimento empirico € materializado, gerando dados
gue alimentardo a politica de planejamento de forma continua, moldando a forma urbana. Este
desenvolvimento e aplicacdo de conhecimento, de forma sistematizada e participativa torna os
living labs apropriados aos desafios da logistica urbana.

5.1. Metodologia

O modelo apresentado nas etapas anteriores esta sendo aplicado na solugédo de problemas da
distribuicdo urbana de bebidas no centro da cidade de Campinas/SP e encontra-se atualmente
na etapa de Cocriagdo. A metodologia de pesquisa utilizada é a pesquisa-acdo (Figura 2) na
qual todos os aspectos do processo de inovagdo sdo analisados através de participagéo ativa do
pesquisador no proprio processo.
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Figura 2: Etapas da Pesquisa-acdo. Fonte: Adaptado de Coughlan e Coghlan (2002)

Para definic&o do objetivo, restricdo e escopo do problema da fase de Planejamento, partiu-se
dos resultados dos focus group realizados no ambito do Centro de Logistica Urbana do Brasil
(CLUB) na cidade de Campinas nos anos de 2012 e 2013. Estas reunides, das quais participaram
representantes do poder publico, sociedade civil e empresarial da cidade, trouxeram a luz os
principais problemas de logistica da cidade e, dentre eles, a distribuicdo na regido central.
Devido ao grande volume e complexidade da distribuicdo de bebidas nesta regido, definiu-se
pela aplicagdo da metodologia neste segmento. Foram a seguir identificados os atores
envolvidos no problema: estabelecimentos comerciais que recebem bebidas (usuarios),
secretaria de transito municipal, empresas embarcadoras e transportadores, além da
universidade, provedora de pesquisas sobre 0 assunto e empresas de tecnologia, apoiadoras no
desenvolvimento de inovacdes e na elaboracdo do prototipo (neste caso, simulagdo
computacional). Com o objetivo de confirmar a oportunidade a ser tratada e Selecionar os
usuarios que participariam da préxima etapa, foi realizada uma pesquisa de campo em
estabelecimentos comerciais para caracterizar as entregas de bebidas e as dificuldades mais
frequentes. A Figura 3 traz os principais resultados desta pesquisa, realizada no &mbito de um
projeto de Iniciacdo Cientifica, que evidenciou a falta de vagas para descarga de mercadorias,
além de demonstrar a concentracdo em dois fornecedores de bebidas. As oportunidades de
melhoria mais citadas foram a falta de vagas/restricdes para carga e descarga e falta de horario
determinado para entrega, além de problemas relacionados a procedimentos ou comportamento
dos entregadores. Foram também pesquisados dados relativos aos donos do estabelecimento,
como perfil demografico, conhecimento sobre o0 assunto e nivel de interesse em participar do
living lab.
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Ul - - -
- m Sim entregadores: 7 Outros: 4 Nenhuma
e = U052 Oportimidade: 23
- I IWED
i = Problema na entrega ou
- ™ mFomecedor A comercial: 13
[ P—
. mFomecedor B o Falta de vagas para
Vagas para  Fornecedores Horério de descarga: 19
descarga % e Qufros entrega: 17

Figura 3: Principais resultados da pesquisa de campo

Dando inicio a etapa de Cocriacéo foram realizados dois focus group envolvendo proprietéarios
de estabelecimentos comerciais, fornecedores de bebidas, duas empresas de tecnologia e a
secretaria de transito municipal, onde se explorou as principais necessidades dos usuarios e
também dificuldades encontradas pelos outros stakeholders no processo de entregas. Apesar da
tentativa de se utilizar a Investigacdo Apreciativa, sugerida por Stahlbrost (2008), as respostas
convergiam para os problemas existentes e ndo para o que funcionava bem no processo.



Shepherd (2001) explica que a predisposicdo para se olhar para o que estd errado € tao
profundamente enraizado que fazemos isso de forma inconsciente. Mas, segundo o autor, deve-
se insistir na técnica, pois construir solucBes sobre experiéncias positivas e sucessos do passado
tem efeitos positivos, e incentiva uma mudanca de perspectiva.

Quanto a participacdo dos usuérios nesta fase, mesmo o convite sendo feito somente aos que
declararam interesse e 0s horarios, ajustados as preferéncias indicadas na pesquisa de campo, 0
comparecimento nos focus group foi muito baixa. Ainda assim, foram confirmados o0s
problemas apontados na pesquisa e ideias de possiveis solu¢des surgiram. Partiu-se, em seguida
para realizagcdo de entrevistas com usuarios que ndo compareceram aos focus group, com o
objetivo de verificar se novas necessidades surgiriam. Foram agendadas e realizadas 6
entrevistas, com cerca de 20 minutos cada, com 0s proprietarios em seu proprio estabelecimento
comercial. Em todos os casos houve grande receptividade na indicacdo e detalhamento das
necessidades, mas ndo apareceram novos pontos, sendo assim finalizada a etapa de
Levantamento das Necessidades.

6. CONCLUSOES

Living labs sdo ainda muito recentes e representam um tema em desenvolvimento. Estdo muito
bem alinhados com a crescente importancia da participacdo de usuarios e da sociedade como
um todo nos processos de inovagdo. Sua utilizacdo no desenvolvimento de inovacgdes vem se
consolidando de maneira irreversivel nos mais diversos segmentos, entre eles a logistica.

Os desafios existentes na logistica urbana afetam uma grande pluralidade de atores, com
diferentes culturas, conhecimentos e interesses, além de envolver uma complexa relacdo de
causa e efeito entre estes problemas. Numa abordagem de living lab, o processo de cocriagdo
da inovacédo envolvendo usuérios e outros atores e seu contexto de mundo real resultam em
inovacges mais aplicaveis no dia a dia e que representam o interesse do grupo como um todo.

A aplicacdo da abordagem no caso da distribuicdo de bebidas no centro de Campinas/SP
mostrou-se até o presente momento da pesquisa muito adequada, apesar das dificuldades
encontradas. Além dos beneficios percebidos pelos donos de estabecimento (os quais, apesar
da baixa disponibilidade para os encontros sentem-se valorizados por serem ouvidos) e para as
empresas em relacdo a maior eficiéncia das solucGes obtidas pela cocriacdo, 0 governo
municipal pode se beneficiar com a contrucdo de politicas pablicas de forma participativa
resultando em maior governanca junto aos diferentes atores publicos e privados envolvidos.

A etapa finalizada apontou, além dos problemas existentes, para duas possiveis solugdes: a
implementacdo de um ponto de apoio para descarga de caminhdes com posterior distribui¢do
atraveés de motos, e a pratica de entregas noturnas. Nos proximos passos desta pesquisa, estas e
outras possiveis inovagdes serdo exploradas em novas reunides de focus group na etapa de
Cocriacao e nas etapas subsequentes.
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O USO DE LIVING LABS EM LOGISTICA E COMERCIO EXTERIOR
1. INTRODUCAO

Com base no conceito de Learn Lab proposto pelo System Dynamics Group do MIT/Sloan, o
LALT - Laboratério de Aprendizagem em Logistica e Transportes da FEC UNICAMP atua ha
15 anos. Este conceito pressupde a criagcdo de espacos independentes para potencializar trocas
de conhecimento e experiéncias entre diferentes publicos e tem entre seus elementos:
sistematizacdo de solugdes de problemas; experimentacédo de novos enfoques; aprendizado com
a experiéncia propria e melhores praticas de outros e transferéncia rapida e eficiente do
conhecimento atraves da organizacao.

No ano de 2011, sob a coordenacao do Prof. Dr. Orlando Fontes Lima Jr. do LALT UNICAMP
e da Profa. Dra. Leise Kelli de Oliveira (UFMG), juntamente com pesquisadores de outras
instituicbes (UFC, Coppe, UFSC), com 6rgdos municipais de transportes das cidades de
Guarulhos SP, Sao Paulo, Belo Horizonte, Curitiba, Fortaleza e Campinas e com operadores
logisticos e embarcadores de carga, apoiados pelo BID Banco Interamenricano de
Desenvolvimento e do BM Banco Mundial uniram esforcos e criaram o CLUB — Centro de
Logistica Urbana do Brasil (www.clubbrasil.org ), com o intuito de difundir o conhecimento
tedrico e préatico sobre Logistica Urbana no pais. O CLUB, também foi estruturado segundo o
conceito de Learn Lab, e apoia suas aplicacdes praticas na metodologia de L2i Living Lab da
qual falaremos neste artigo.

O conceito de Living Lab foi proposto por W. Mitchell, professor de Arquitetura no MIT, na
década de 90, com objetivo de envolver de forma mais ativa e participativa os cidaddos no
planejamento e desenho urbano da cidade. Desde entdo seu uso atingiu grande diversidade de
propdsitos chegando a areas de aplicacdo como Saude e Bem Estar, Turismo e Entretenimento,
Uso eficiente de energia, Agricultura e Logistica, entre outros.

Eriksson et al. (2005) definem Living Labs como “uma metodologia de investigagdo centrada
no usudrio para deteccdo, prototipagem, validacdo e refinamento de solugdes complexas em
contextos de vida real, variados e em evolu¢do”. Num contexto de living lab, os usuéarios
participam da cocriagéo, ajudando a propor e validar produtos e servigos em ambientes de vida
real e sdo envolvidos no processo de inovagdo desde o inicio até o lancamento no mercado
(Ebbeson, 2009). E sdo exatamente o envolvimento dos usuarios do inicio ao fim do processo
de inovagéo e a validagdo em ambiente real, os grandes diferenciais dos living labs quando
comparados a ambientes tradicionais de desenvolvimento de inovacéo, seja em universidades,
seja no ambiente empresarial. Segundo Niitamo et al. (2006), estas caracteristicas resultam em
inovagdes mais aplicaveis no dia a dia dos usuarios e que serdo mais facilmente absorvidas pelo
mercado.

2. METODOLOGIA L2i Living Lab

A metodologia do L.i Living Lab (Laboratorio de Inovagdo em Logistica) foi desenvolvida pelo
LALT baseada em metodologias utilizadas em alguns dos principais living labs do mundo e
compreende 4 etapas:
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Fase 1: Planejamento e Selecdo dos usuarios — No Planejamento deve-se definir o objetivo,
restricbes e escopo do problema ou oportunidade a ser tratada, levando-se em conta sua
necessidade e relevancia. A partir dai faz-se um levantamento criterioso de quem sdo 0s
usuarios e os stakeholders envolvidos, para que nenhum ator importante fique fora da discussao
e do desenvolvimento da solucgdo, buscando sempre a diversidade de experiéncias, perspectivas e
conhecimentos.

Fase 2: Cocriacdo — Nesta fase serdo desenvolvidas as propostas e ideias de solucGes a serem
desenvolvidas e validadas nas etapas seguintes NCom base em um Levantamento de
Necessidades, onde se busca investigar as necessidades reais dos usuarios com relacéo ao foco
do projeto utilizando-se ferramentas como focus group e entrevistas. Ap6s 0 mapeamento e
priorizacdo das necessidades, os pesquisadores e outros stakeholders, com base no estado da
arte no assunto em questdo, desenvolvem e negociam ideias para criacdo de uma solucédo
inovadora para as necessidades priorizadas. A Governanga é muito importante em todos 0s
processos desta etapa pois a participacao ativa das empresas, muitas vezes concorrentes, deve
levar, ndo ao atendimento a interesses individuais, mas a propostas que trardo beneficios ao
grupo de usuarios e, consequentemente, a todos os stakeholders.

Fase 3: Desenvolvimento do protétipo e Exploragdo- No Desenvolvimento do Protoétipo se
busca representar a inovacao (ou inovagoes) sugerida de forma que o usuario tenha melhor
percepcao de como funcionara a solugcdo no mundo real e possa dar opinides a respeito. Os
prototipos geralmente sdo simulagfes computacionais, mas podem tambeém ser jogos,
maquetes, plataformas interativas ou mesmo prototipos reais de ferramentas ou equipamentos.
Desenvolvido o protétipo da solugéo, inicia-se sua Exploragdo pelos usuarios (mesmo grupo
da primeira etapa, parte dele ou um novo grupo). Nesta etapa, 0os usuarios devem validar a
adequacgdo do protdtipo as necessidades levantadas na fase 2 e avaliar todos 0s possiveis
problemas e intercorréncias na sua utilizacdo, bem como aplica¢Oes adicionais que podem néao
ter sido pensadas anteriormente.

Fase 4: Experimentacdo e Validacdo — Na etapa de Experimentagdo da Solucgéo, a solucéo
ajustada através da exploracdo do protdtipo ou o proprio protétipo ja ajustado é testado em
ambiente real, normalmente como um piloto. Esse teste é feito com acompanhamento através



de coleta extensiva de dados, registros de dudio e video e interagdo com 0s usuérios que devem
fornecer feedbacks sobre o desempenho do protdtipo/solucdo. Pode-se também aplicar
Questionarios nesta fase para avaliar a percepcao do teste em ambiente real. Ao fim da
experimentacdo os dados colhidos séo avaliados e, conforme os resultados faz-se a Validagio
do uso da solucdo para o mercado como um todo ou define-se o retorno as fases anteriores para
0S ajustes necessarios.

3. EXEMPLOS DE LIVING LAB EM LOGISTICA E COMERCIO EXTERIOR
» ELLIOT - Experimential Living Lab for the Internet of Things. O projeto ELLIOT

tem como objetivo geral desenvolver uma plataforma experimental de Internet de
Coisas (loT) aplicada a vérias areas, entre elas, a Logistica. Neste living lab, o foco
principal é a seguranca das pessoas envolvidas em processos logisticos como carga e
descarga, e o desenvolvimento das inovacdes é feito com a participacdo dos
pesquisadores do Bremen Institute for Production and Logistics (BIBA), parceiro do LALT
em projetos de pesquisa.

Funcionalidades implementadas

Agregacgdo de sensor + Integragdo backend (DBMS/
historia (Pachube) WMS)

Web 2.0 (relatérios de status Visualizagdo de tarefas e
do Twitter) navegagdo

Etiquetas inteligentes +
sensores

Leitor de RFID (ID da carga)
Leitor de RFID (ID do motorista)
Giroscopio

Bussola

Altura do garfo

Distancia da carga

ENEEIEN

Monitoramento da carga (umidade)

Adaptado de ELLIOT — Logistics Use-case

» Beer Living Lab - Este living lab, parte do ITAIDE Project (Information Technology
for Adoption and Intelligent Design for E- government), foi desenvolvido entre os anos
de 2006 a 2010, com objetivo de simplificar e agilizar as transa¢cdes comerciais entre
paises da Europa, mantendo o controle rigoroso dos documentos através do uso de
Tecnologia da Informacéo. O resultado do Beer Living Lab, envolvendo as empresas
Heineken, Maersk, Customer, IBM e SAP, foi o conteiner inteligente (com o dispositivo
TREC), que eliminou 20 tipos diferentes de documentos que eram entdo utilizados no
comeércio entre aqueles paises.



4. APLICACAO DE LIVING LAB NO LALT

Um dos projetos que o LALT desenvolve atualmente, com o apoio do Instituto de Transporte e
Logistica (ITL)/ Confederacdo Nacional de Transportes (CNT), utiliza a abordagem de living
lab na aplicacdo de conceitos cientificos com objetivo de desenvolvimento de inovagcbes em
logistica urbana (LALT, 2014a).

O projeto estd baseado em trés vetores voltados para conceitos, métodos e préticas, que tratam
de forma sistémica as cinco principais causas dos problemas da logistica urbana: metabolismo
urbano, infraestrutura, eficiéncia operacional, governanga e finalidades (Lima, 2011).

O primeiro vetor utiliza a modelagem e simulacdo baseada em agentes para estudo do
comportamento dos atores da logistica urbana. Os modelos baseados em agentes sdo
particularmente adequados para avaliar situacdes de tomada de decisdo descentralizada, como
as que ocorrem em sistemas emergentes, auto organizados, sujeitos a interacdes do tipo local-
global (Axelrod e Tesfatsion, 2006). Além da simulacdo computacional, o LALT emprega
sistemas autbnomos como robds, equipamentos de coleta automatica de dados e elementos de
Internet das Coisas (loT) para compreender o comportamento padréo dos agentes envolvidos
na logistica urbana.

No segundo vetor, trabalha-se com o conceito de Geografia do Tempo para compreensao da
dindmica da movimentacdo de cargas no ambiente urbano. Para este fim sdo desenvolvidos
modelos e métodos analiticos a partir de abordagens espaco-temporais, com uso de sistemas de
informagdes geograficas (SIG’s) e geoestatistica. Este conceito é ainda utilizado no projeto
MOD (LALT, 2014b), que tem apoio do Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e
Tecnoldgico (CNPq) e tem como objetivo desenvolver um modelo expedito para previsao de
demanda de cargas urbanas.

E, finalmente, completando o tripé do projeto CNT estdo as aplicacdes préaticas dos conceitos,
onde ferramentas de cocriacdo e inovacao baseadas no conceito de living labs, séo utilizadas
como instrumentos de construcdo coletiva de solucbes técnicas e de politicas publicas em
logistica urbana.

A aplicacdo inicial deste projeto é no desenvolvimento de uma inovagdo para a distribuicdo
urbana de bebidas no centro da cidade de Campinas. Este tema foi levantado em reuniéo de
grupo focal, promovido pelo CLUB e, segundo a metodologia do living lab, vem sendo tratado
pelos atores diretamente envolvidos nesta questdo: donos de estabelecimentos comerciais,
embarcadores, como Femsa e Ambev e EMDEC, além dos especialistas do LALT e as empresas
de tecnologia que apoiam o projeto, Belge e Otomata. Os resultados, até 0 momento, tém se
mostrado bastante promissores, demonstrando que o envolvimento dos stakeholders desde as
fases iniciais do desenvolvimento da inovacdo aumentam 0 comprometimento com o0s
resultados, reduzem os conflitos entre as partes na busca de objetivos comuns e aumentam
muito as possibilidades de efetivacdo e manutencédo da solucéo.



Empresas e pessoas fisicas interessadas em participar do L.i ou conhecer um pouco mais sobre o uso da
metodologia de Living Lab aplicado a logistica podem entrar em contato conosco através do
http://www.lalt.fec.unicamp.br/index.php/component/contact/contact/9-contato.
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Resumo

A prética logistica de uso de pontos de apoio, uma variagdo dos terminais logisticos urbanos
na qual veiculos de maior capacidade de carga fazem o transbordo direto para veiculos
menores, é utilizada pela empresa Femsa Logistica em algumas operagdes no Brasil e em
outros paises. No artigo serd apresentado o projeto piloto brasileiro, no qual o objetivo
principal foi suplantar as dificuldades nas operacdes de carga e descarga e as restricdes de
circulacéo a veiculos de grande porte na regido central da cidade piloto. Ser&o ainda descritos
0s pontos chave na implementacao desta pratica, os ganhos obtidos no periodo do piloto e o
relevante papel do poder publico na operacdo. O artigo foi desenvolvido no ambito de uma
pesquisa de Mestrado do Laboratério de Aprendizagem em Logistica e Transportes (LALT),
gue trata do uso da abordagem de living lab no desenvolvimento de solucdes para a logistica

urbana.

Introducéo

Grandes centros urbanos vivem hoje um dilema entre o beneficio trazido pelo desenvolvimento de grandes areas
comerciais nas periferias, com estacionamentos préprios e acesso facilitado de veiculos e o efeito que estes
empreendimentos causam nas regides centrais, motivando o deslocamento de comerciantes e clientes e fazendo
brotar areas degradadas em meio ao bergo cultural e econémico das cidades. BESTUFS (2007) destaca este ponto
alertando para as dificuldades em tornar as areas centrais eficientes e atrativas para se viver, trabalhar, fazer
compras e para lazer. Sistemas logisticos eficientes devem ser desenvolvidos para que os estabelecimentos
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comerciais, na regido central e nas areas urbanas em geral, sejam atendidos de forma adequada e econémica.
Para este fim, poder publico e iniciativa privada devem trabalhar em consonancia: o primeiro deve responder pela
infraestrutura, regulamentagdo e gerenciamento e o setor privado, pelo desenvolvimento e aplicagdo das
tecnologias adequadas (Lima, 2013; BESTUFS, 2007).

Infelizmente pouco se vé neste sentido, especialmente no Brasil. Em pesquisa realizada junto ao poder publico
das principais regies metropolitanas do Brasil, Sanches (2008) demonstrou que 96% dos projetos em logistica
urbana foram implementados por iniciativa exclusiva do poder publico, sem parcerias ou envolvimentos dos
membros da sociedade civil ou empresarial. Na visdo dos administradores pesquisados, as atividades da
logistica urbana de carga geram problemas devido a falta de estruturas nas cidades para realizagdo destas
atividades (vagas, terminais, pavimento adequado) e pelo conflito intrinseco com os cidad&os (risco & seguranca,
poluicéo, etc.). Esta visdo explica porque a maioria absoluta das medidas adotadas séo voltadas a diminuir os
conflitos no sistema viério: restricdes de acesso do veiculo de carga a determinada zona da cidade ou em
determinado horéario e aumento do nimero de areas de estacionamento para os veiculos de carga em detrimento

a outros tipos de usuarios.

As medidas restritivas normalmente levam os operadores de carga (operadores logisticos, embarcadores,
transportadores) a substituir os veiculos de grande porte por varios de pequeno porte e a redugédo de circula¢do
de caminhdes torna a regido mais aprazivel na percepcao de quem trabalha e circula pelo local. Entretanto,
apesar do aparente beneficio, pesquisas mostram que estas medidas aumentam ndo somente 0s custos
operacionais dos operadores e varejistas, o que € bastante evidente pelo aumento do investimento e do custo de
mé&o de obra, mas também a emissao de poluentes, devido a maior quantidade de veiculos em circulagédo (Quak
e Koster, 2009; Gatti Junior, 2011).

Embarcadores e transportadores com entregas na Zona Metropolitana de Restricdo de Cargas em Sao Paulo
admitiram aumentos de custo operacional na ordem de 30% com a cria¢do da restricdo. Sobre o aumento na
emisséo de poluentes, as estimativas baseadas na ampliacdo da frota ficaram entre 36% e 65% (Gatti Junior,
2011).

1. Espagos Logisticos Urbanos

Segundo Quak e Koster (2009) a reducéo tanto dos custos operacionais, quanto das emissées de poluentes sao
obtidas com medidas que reduzam os quildmetros rodados e aumentem o volume de carga nos veiculos de
entrega. A implantagao de terminais logisticos urbanos e suas variagdes, como plataformas logisticas urbanas,
centro de consolidagao urbano, entre outros, trazem os beneficios citados através da consolidagdo de cargas,

transporte colaborativo e cargas de retorno (Browne et al., 2005).

Todavia, fazer a transicdo dos planejamentos de entregas independentes para uma situa¢éo de um centro de
consolidagédo tem se mostrado muito dificil na pratica, mesmo em outros paises, pois requer mudancas de
comportamento das empresas com relagéo a: controle da cadeia de transporte, responsabilidade sobre a
mercadoria e servigo ao cliente (Quak e Tavasszy, 2011). Além disso, ha dificuldade em viabilizar-se

economicamente estes empreendimentos (Malhene et al., 2012).
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Segundo Boudoin, Morel e Gardat (2013) os pontos de consolidagdo, chamados genericamente pelos autores de
espacos logisticos urbanos (ELU) estéo no nucleo dos instrumentos de distribuicdo de mercadorias, uma vez que
sdo as interfaces entre interurbano e urbano, publico e privado, produtor e consumidor. Mas os autores também
destacam que estes espacos devem ter diferentes configura¢des e esquemas organizacionais dependendo: do
tipo de atividade, da demanda dos produtos e, de sua localizagdo (periferia, centro da cidade, etc.). E o poder
publico deve criar politicas especificas dependendo das especificidades citadas, além das caracteristicas sociais
e econdmicas de cada cidade, de cada regiao.

De acordo com sua abrangéncia, os ELUs podem ser classificados em generalistas ou especialistas:

e Espacos Logisticos Urbanos Generalistas: operados por profissionais da logistica e adaptados para
atender ampla gama de produtos e empresas clientes. Sdo as Zonas Logisticas Urbanas, Centros de
Distribuicdo Urbanos e Hotéis Logisticos (prédios multifuncionais).

e Espacos Logisticos Urbanos Especialistas: permitem atividades especificas e sdo utilizados por
veiculos ou bens que seguem para regides especificas. S8o os Pontos de Recepcado de Bens e Boxes
Logisticos Urbanos (espacgos para coleta/entrega de produtos para o consumidor final) e os Pontos de

Recepcdo de Veiculos utilithrios com transbordo da carga para veiculos menores ou entrega a pé.

1.1 Pontos de Apoio

Podemos afirmar que os Pontos de Apoio pertencem a categoria de Espacos Logisticos Urbanos Especialistas,
pois sdo destinados a atender regides especificas (no caso avaliado neste artigo, regides centrais) e somente
atividade de transbordo é realizada mas, diferentemente dos Pontos de Recepcéo de Veiculos (PRV) descritos por
Boudoin, Morel e Gardat (2013), o transbordo néo é feito a partir de veiculos utilitarios estacionados no interior da
area de restricdo, mas diretamente dos caminhdes de maior capacidade (estacionados em rotas de acesso a area
de restri¢do) para veiculos menores. No caso da logistica de bebidas, em decorréncia dos volumes envolvidos, o

transbordo pode ser feito para bicicletas, motocicletas, Vans e até VUCs, dependendo da situagéo.

Durante todo o periodo de transbordo e entrega das mercadorias, os veiculos de maior porte ficam estacionados
em locais publicos (estacionamentos publicos ou vagas de carga/ descarga). Isso acontece tanto na pratica de
Ponto de Apoio, quanto nos PRVs, nas hub areas, descritas por Mufuzuri et al. (2005) ou nos Espacos de
Distribuicdo de Proximidade, ilustrados na Figura 1. Em todos os casos, as vagas a serem utilizadas, frequéncia

de utilizacéo e o periodo de permanéncia devem ser pré-definidos junto ao 6rgéo publico responsavel.
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Figura 11: Espaco de Distribuicio de Proximidade em Bordeaux, Franca. Fonte: BESTUFS, 2007

O sistema ELP (Espace de Livraison de Proximité) foi criado em 2003, em Bordeaux na Franca, para facilitar a
entrega das mercadorias no centro da cidade. Constitui-se de uma plataforma de transbordo operada por pessoal
especializado que pode apoiar no descarregamento/carregamento dos veiculos e dar assisténcia no
encaminhamento das mercadorias para o seu destino final — comerciantes nas proximidades. O espaco tem cerca

de 30 m e capacidade € de 3 a 5 veiculos simultaneos.

2. Estudo de Caso

2.1 Femsa Logistica

A Femsa Logistica (FL) é parte da unidade de negdcio estratégico do Grupo FEMSA (Figura 3) desde 1998,

quando foi criada com o objetivo de gerar valor para as empresas do grupo e clientes terceiros, oferecendo um

servico logistico diferenciado.

FEMSA

iz |

< FEMSA Heineken

LOGISTICA

Figura 2: Grupo FEMSA

A empresa esta presente no México, Colémbia, Peru, Nicaragua, Costa Rica, Panama e no Brasil, desde 2008,
onde tem operacdes nas regides Sul, Sudeste e Centro-Oeste, conforme mostra a Figura 3. Seus servi¢os séo

direcionados principalmente a indistrias de bens de consumo e o portfolio de servigos no Brasil divide-se em 4
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grandes segmentos: Distribuicdo Primaria e Secundaria com veiculos proprios, de grande porte; Distribuigao
Primaria com veiculos de transportadoras parceiras; Distribuicdo de carga fracionada e Armazenagem, e;
Servigos de Manutengao Veicular a frotas. Além do setor de bebidas, atende clientes do ramo de alimentos e
automotivo, entre outros.

Presenga Geografica

@ Centros Operativos FL

® Plantas
@ MNuevas Operaciones

Figura 3: Presenca da FL no Brasil

A inovacdo é uma das principais competéncias da Femsa Logistica, que por meio de seu departamento de
Engenharia projeta equipamentos especializados, tanto para assegurar o 6timo desempenho operativo nas
diferentes necessidades de seus clientes, quanto mediante restricbes impostas pela legislagédo nas regiées onde
atua. Além disso a empresa destaca-se por seu foco na seguranca e prevencgao de acidentes, tendo recebido
diversos prémios relacionados a este diferencial.

2.2 Operacéo Piloto da empresa no Brasil

A cidade escolhida para o piloto tem cerca de 500 mil habitantes e esta entre as 20 mais ricas do pais,
representando importante mercado da empresa cliente da FL. Seu centro comercial caracteriza-se pela
existéncia de construgdes histdricas, calcamento de pedra e ruas bastante estreitas, o que dificulta bastante o
acesso e circulagédo dos veiculos de entrega. Estes fatores motivaram a escolha da regiéo central da cidade -
com restricdo ao acesso de veiculos acima de 2 eixos - para a operacgéo piloto de distribuicdo das bebidas do
cliente Femsa.

O projeto piloto ocorreu entre os meses de agosto a novembro de 2012 e visava:

e Melhoria do nivel de servigo aos clientes da regido central, agilizando a operacéo de entrega nas areas
com poucas vagas de carga/descarga e dificil acesso;

e Reducdo dos custos operacionais decorrentes da politica de restrigdo de acesso, utilizando-se veiculos

maiores na transferéncia do CD até o ponto de apoio e garantindo maior ocupacgéo destes.

Inicialmente, mediante solicitagdo junto ao 6rgdo competente da prefeitura, foi designada uma vaga de
carga/descarga em um ponto limitrofe da zona de restri¢céo, para a qual um veiculo de maior porte (no caso, um
caminhdo truck) teria rotas de acesso e poderia estacionar. Esta vaga foi adequadamente sinalizada pela

prefeitura para a operacéo de ponto de apoio, mas manteve sua utilizagcao publica.
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A partir da vaga designada, a FL selecionou uma area contigua com cerca de 50 clientes, entre padarias, mercados
e bares, atendidos diariamente por 2 a 3 caminhdes toco, dependendo do volume de pedidos. Na operacdo
tradicional, ilustrada na Figura 4, estes veiculos séo carregados no Centro de Distribuicdo da empresa, a cerca de
150 km de distancia, e entregam as mercadorias diretamente nos pontos de venda.

Figura 4: Operacao tradicional de Distribuicao de bebidas

Neste cenério tradicional o custo operacional € bastante significativo, pois séo 2 a 3 veiculos, quase sempre
circulando sem aproveitamento da capacidade maxima e 1 tripulagéo (1 motorista e 2 ajudantes) para cada veiculo.
Além disso, é bastante comum o pagamento de multas devido a paradas em locais proibidos, mais proximos aos
estabelecimentos, devido a falta de vagas para carga e descarga. Outro problema é o tempo gasto na operacao
de descarga e circulacéo dos veiculos no centro na busca por uma vaga, o que normalmente incorre em horas

extras dos funcionarios.

Para a operagdo com o Ponto de Apoio, a empresa desenvolveu previamente um baul especial, com maior
capacidade para a entrega de bebidas, que deveria equipar as 2 motocicletas que seriam utilizadas nas entregas
da regido selecionada. Na operagdo (representada na Figura 5), diariamente 1 veiculo de maior capacidade
(caminhdo truck) e com maxima ocupacgéo carregava no CD todos os pedidos dos clientes da regido selecionada
e transportava os volumes até o Ponto de Apoio, no limite da regido de restricao, onde ficava estacionado. As 2
motocicletas eram entdo carregadas com pedidos de 1 a 3 clientes e, ap6s a entrega dos pedidos nestes destinos,
retornavam ao ponto de apoio para novo carregamento e assim, sucessivamente até que todas as entregas fossem

feitas. Quando realizado o dltimo transbordo, o caminh&o era liberado retornando ao Centro de Distribuigdo.
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Figura 5: Distribui¢do de Bebidas com o uso do Ponto de Apoio

Com uma frota mais otimizada, as reducdes dos custos logisticos apurados no periodo do piloto foram bastante
expressivas, conforme mostra a Figura 6. Além dos custos de mdo de obra e consumo de combustivel, que foram
levantados, pode-se presumir que a operagao trouxe ainda redu¢des nos custos fixos da frota (capital, depreciacao,
seguros, rastreamento), em outros custos variaveis, como manutencéo, pneus, etc., sem contar a redugdo nas
emissdes de poluentes e reducéo no tempo de entrega, melhorando o nivel de servico aos clientes e atingindo os

objetivos almejados.

Sem ponto Com ponto

de apoio de apoio

1 veiculo truck

2 veiculos toco 2 motos
1 motorista 2
2 motoristas ajudantgs 2
4 ajudantes motociclistas
iria: carga horaria:
carga horaria: e
O 11 h/dia moto

-38% consumo combustivel
- 37% custo de mao de obra

Figura 6: Comparativo dos recursos e custos nas operagdes com e sem ponto de apoio

Apesar dos beneficios constatados no periodo do piloto, a operacéo néo teve continuidade pois ndo houve por
parte do 6rgéo publico responsavel, interesse em renovar a autorizagéo de uso e demarcagéo das vagas de carga

e descarga que pudessem abrigar a operacéo de Ponto de Apoio em definitivo.

2.3 Andlise da Prética
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e Pratica Logistica

A pratica logistica envolvida no processo de Ponto de Apoio € a utilizac@o de pontos de consolidacdo ou Espacos
Logisticos Urbanos, conforme apresentado no capitulo 1. Esta pratica, que tem diferentes versdes, podendo ser
adequada ao tipo de demanda, produto ou regido (Boudoin, Morel e Gardat, 2013), fundamenta-se na consolidagéo
de cargas com melhor ocupacdo dos veiculos maiores e posterior transbordo para veiculos menores e,
preferencialmente, menos poluentes. Estes Ultimos fazem as entregas aos pontos de venda, em regifes centrais,
com ruas estreitas ou sem vagas de estacionamento, obtendo com isso menores custos na cadeia e reducado de

emissdes, além de maior agilidade na entrega, oferecendo melhor nivel de servigo ao cliente varejista.

e Tecnologia

O uso de um software de roteirizacao foi essencial para definir a regido a ser atendida pelo ponto de apoio conforme
distancia e volume de pedidos. Numa operagéo piloto isso até poderia ter sido feito manualmente, mas numa

operacdo regular, o software garante a preciséo e atualizacdes necessarias a dindmica do setor.

O sistema informatizado de recebimento e processamento de pedidos, ja utilizado anteriormente pela empresa, foi
essencial para a visibilidade da carteira de pedidos e programacao no carregamento dos pedidos do dia seguinte.

Para esta operacdo tanto os veiculos de entrega quanto os caminhdes séo rastreados via GPRS e as entregas,

atualizadas ponto a ponto o que, além de maior segurancga, permite a otimizagdo das rotas dos veiculos.

Outro elemento de tecnologia importante a essa operacgéo foi 0 desenvolvimento dos baus customizados para as
motocicletas, 0s quais com maior volume de carga permitiram o uso deste veiculo agil e de baixo custo, bastante

adequado as operacgdes urbanas.

e Sustentabilidade

Segundo Boudoin, Morel e Gardat (2013), embora o setor privado em geral, considere que promover uma vida
melhor no meio urbano é papel do poder publico, a adogdo de praticas sustentaveis pode ser uma vantagem
competitiva tanto pelos aspectos de marketing quanto de reducdo de custos, o que pode levar as empresas a
desenvolverem inovagdes importantes, como veiculos “limpos”, gestao de desperdicios, controle de pegada de
carbono, entre outras. No caso aqui descrito a adogédo da pratica teve como objetivos primarios a reducao de
custos e oferta de melhor nivel de servigos aos clientes, mas os beneficios ambientais e sociais também foram
objetivados pela empresa, que promove a cultura de sustentabilidade nas comunidades onde opera, evitando

desperdicios, reciclando os residuos das operacdes e promovendo seguranga.

Os beneficios ambientais da operagdo estéo relacionados a menor quantidade de veiculos pesados circulando nas
estreitas ruas centrais em horario de alto fluxo veicular. Nas operag@es tradicionais, a fila de veiculos procurando
locais para estacionar ou parados nos congestionamentos nos horarios de pico geram mais emissoes,
especialmente de NOx e material particulado, que sdo os grandes vildes para a salde dos individuos e
preponderantes dos veiculos de carga (CETESB, 2011). Numa operagdo com ponto de apoio em larga escala,
além da evidente contribui¢cdo no transito com a redugéo do nimero de veiculos, sé&o muito reduzidas as emissdes
de poluentes por parte dos caminhdes na regido central, pois estes, apds chegar ao ponto de apoio, ficam

desligados durante todo o tempo do transbordo.
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e Politicas Publicas e Governancga

Conforme explicitado na introdugdo deste artigo, sistemas logisticos eficientes em centros urbanos dependem de

esforgos conjuntos da iniciativa privada e poder publico (Lima, 2013).

Numa operacéo com Ponto de Apoio, a necessidade do planejamento conjunto é incontestavel. O poder publico
deve orientar sua politica de transporte de forma a favorecer um sistema logistico eficiente em termos de insergao
urbana e qualidade de servigo (Boudoin, Morel e Gardat, 2013). Para isso, devem ser definidas as rotas de acesso
as zonas de restricao de circulagdo e aos possiveis locais que possam servir como ponto de apoio. A coordenacao
da utilizagdo destes locais junto aos operadores pode ser feita em parceria com o setor privado, visando um
relacionamento pacifico com os moradores locais e adequada rotatividade entre as empresas. O incentivo a

utilizacdo de veiculos “limpos” nas entregas também pode fazer parte da politica publica.

e Dificuldades na implementacédo

Os desafios da logistica urbana afetam uma grande pluralidade de atores, com diferentes culturas, conhecimentos
e interesses (Dias e Lima, 2014) e, na implementacao de uma operagdo como o ponto de apoio esta € a principal
dificuldade. No caso apresentado a falta de apoio do poder publico impediu a continuidade do projeto.

Deve haver uma consonancia dos interesses publico e privado, de forma a direcionar as politicas de transportes e
de gestdo do uso do solo, envolvendo os acessos aos locais de transbordo, autorizagBes administrativas,
regulamentagdo de sancdes e governanca (Mufuzuri et al., 2005; Patier et al., 2010). O apoio dos moradores
locais e varejistas também é fundamental e pode ser obtido com a exposi¢cdo dos beneficios ambientais e de

servico em campanhas que podem ser apoiadas pelo poder publico.

Em termos de investimentos em tecnologia, a adogdo de veiculos de entrega menos poluentes ou elétricos, além
de customizados a necessidade do produto, podem ser substanciais dependendo do tamanho da operagao, mas

podem ter um retorno relativamente rapido com as reducdes de custo advindas.

e Modelo de negdcio e Viabilidade econémica

Os desafios econdmicos sdo os principais motivadores da iniciativa privada e a viabilidade econdmica de um
projeto e eficiéncia do servico oferecido estdo atrelados a manutencdo da competitividade e permanéncia no

mercado.

No piloto apresentado no artigo, as redugfes dos custos de mao de obra e combustiveis no periodo analisado
foram muito significativas e, como citado, outras reducdes de custo seriam esperadas na continuidade da
operacgdo. Estas reducdes, além de possiveis ganhos com melhoria do nivel de servigo aos clientes, devem ser
analisadas frente aos investimentos na operacéo e custos adicionais de transbordo. A empresa, que realiza

operacg@es similares em outros locais e clientes afirma ser vidvel economicamente a préatica de ponto de apoio.

Para o poder publico, a viabilidade das medidas e incentivos que precisam ser estabelecidos para o sistema deve
ser medida frente a reducao de saturacao das vias e melhora de vida dos cidadédos, com reducéo da poluicao local.
E, ndo menos importante, deve ser ponderado o papel do sistema na manutencao da atratividade dos centros das
cidades, uma vez que viabiliza os fluxos de mercadoria para estes locais.
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Consideragdes Finais

A saturagdo nas vias das regides centrais das grandes cidades tem levado as autoridades publicas a reprimir o
fluxo de mercadorias nestas regifes, estabelecendo centros comerciais nas periferias, o que esvazia e degrada as
areas centrais e, tomando medidas restritivas que aumentam os custos nas cadeias de suprimentos e a poluigdo
ambiental, sem resolver o problema. Medidas eficientes e tomadas em conjunto com a iniciativa privada, podem

ajudar a reverter o problema.

A existéncia de nos logisticos - como os pontos de apoio - proximos ou dentro dos centros urbanos, aproxima a
mercadoria dos clientes e 0 uso de meios de transporte menos perturbadores (a pé, triciclos, motocicletas, veiculos

elétricos) na operacéo no ultimo quildmetro traz beneficios ao transito e ao ambiente.

A implementacdo da préatica, além do imprescindivel apoio do poder publico, deve contar com um eficiente
planejamento das regides e programagado das entregas por parte das empresas, de forma a agilizar a operagéo de
transbordo e otimizar a utilizagdo do ponto de apoio, além de investimento em veiculos adequados. Uma vez que
se tenha o apoio do poder publico, apresenta facilidade de replicacdo uma vez que, em muitos municipios
brasileiros, a gestdo e jurisdicdo da via urbana s@o de responsabilidade de um 6rgdo municipal tnico (Loureiro et
al., 2015).

O aprimoramento da solu¢éo pode ser obtido quando aplicado em combinagdo com esquemas de cooperagéo
entre os embarcadores, conforme o tipo e quantidade de mercadorias, podendo melhorar ainda mais a ocupacéo
dos veiculos e reduzindo seu niumero (Mufiuzuri et al., 2005).

A Software de roteirizagao.
e Pontos de consolida¢cdo com transbordo * ¢
e Programacéo de pedidos e carregamento.
¢ Veiculos Rastreados via GPRS.

e Baus customizados para as motocicletas.

¢ Menor quantidade de veiculos pesados nasruas, e Definicao dos locais dos pontos de apoio (uso do
com reducdo na emissdo de poluentes solo).
(especialmente NOx e material particulado) e no e Definicdo das rotas de acesso aos pontos de
transito. apoio.
o Coordenacéo da utilizagéo dos pontos.

e Incentivo ao uso de veiculos “limpos”

e Setor privado: reducdes de custos fixos e

* Apoio do poder publico, moradores locais e varidveis da operacdo e possiveis ganhos com

varejistas. melhoria do nivel de servico versus investimento

¢ Investimento em tecnologias adequadas. em tecnologia, e custos adicionais com

transbordo.
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e Setor publico: reducdo na saturacéo das vias e

na poluicdo, abastecimento do centro da cidade.

Contatos
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