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RESUMO: No presente artigo, descreve-se aspectos da construgdo e
remodelagem de servigos em educacdo e saude, a partir da concep¢do da marca
VEMFAZER!, adotada pelo Servico Social da Industria do Estado de Santa
Catarina — SESI/SC. Os servigos mencionados séo: Espaco de Educagdo Maker
e Espaco Saude. Eles correspondem a um esforco de aproximacdo entre o
SESI/SC e seus usuarios, prioritariamente compostos pelos trabalhadores da
industria catarinense e seus dependentes. A marca VEMFAZER! também foi
criada a partir deste esforco e sua expansdo influenciou na construgcdo do
Espaco de Educacdo Maker e na remodelagem do Espaco Saude a partir do ano
de 2016. A discussdo proposta neste texto aborda a influéncia do branding da
marca VEMFAZER! no design de servicos do SESI/SC. Trata-se de uma
pesquisa-acdo. Os desdobramentos informativos e comunicativos da marca séo
aqui apresentados e discutidos, considerando-se a visualizacdo de itens
comunicacionais, arquitetdnicos e didaticos.
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ABSTRACT: In this article, we describe aspects of the construction and
remodeling of services in education and health, from the conception of the
brand VEMFAZER !, adopted by the Social Service of Industry of the State of
Santa Catarina - SESI / SC. The services mentioned are: Education Maker
Space and Health Space. They correspond to an effort of approximation
between SESI / SC and its users, mainly composed by the workers of the
industry of Santa Catarina and their dependents. The brand VEMFAZER! Was
also created from this effort and its expansion influenced the construction of
the Education Space Maker and the remodeling of the Health Space from the
year 2016. The discussion proposed in this text addresses the influence of the
brand of VEMFAZER! In the service design of SESI / SC. This is an action
research. The informative and communicative deployments of the brand are
presented and discussed here, considering the visualization of communication,
architectural and didactic items.
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A origem da marca VEMFAZER!

O Servico Social da Induastria (SESI/SC) é uma entidade da Federacdo das Industrias do
Estado de Santa Catarina (FIESC), prestadora de servigos voltados aos trabalhadores e seus
dependentes. Criada em 1951, a instituicdo contabilizou, no ano de 2015, 54 mil
colaboradores e aproximadamente 1.000 pontos de atuacdo, prestando 300 mil atendimentos
diarios. A instituicdo atua com foco em Saude e Educacdo, em prol da competitividade
industrial.

Em Educacdo, o SESI/SC oferece servigcos em Educagdo Bésica, inclusiva e corporativa,
nos niveis Infantil e Fundamental de Jovens e Adultos (EJA). Além disso, a instituicdo
desenvolve e oferece outros projetos como: “Industria do Conhecimento”; “SESI
Matematica”; “SESI Robotica”, e “SESI Ciéncias”.

Em salde, o SESI/SC oferece servicos em saude ocupacional, alimentacdo, atividade
fisica, odontologia, sade mental e ergonomia (SESI, 2016).

No ano de 2016, o SESI/SC realizou uma pesquisa com 0s Usuarios de seus servicos e
constatou a necessidade de ampliar sua aproximacdo com a comunidade. Segundo
informacBes obtidas nesta ocasido, era necessario criar uma marca que estimulasse a adeséo
das pessoas aos servicos ofertados pela organizacdo, sobretudo em educacdo e salde. No
mesmo ano, dois projetos estratégicos foram escolhidos como ponto de partida para a adesdo
da nova marca: o Espaco de Educacdo Maker e o Espaco Saude das areas da Educacdo e da
Salde do SESISC, respectivamente.

O projeto VEMFAZER! teve inicio no més de fevereiro de 2016. A marca foi
inicialmente encomendada pela area de Educacdo para o projeto que, posteriormente, passou a
ser denominado como Espaco de Educacdo Maker. Anterior a esta denominacdo, buscava-se a
construcdo de uma identidade que representasse a proposta pedagdgica do projeto, pautada no
movimento maker* e conduzida pela premissa do faga vocé mesmo. Toda a metodologia de
branding adotada para a criacdo da marca VEMFAZER! foi conduzida por este viés,

resultando na marca grafica exposta pela figura 1:

VEMISLS

Fig. 1: Marca grafica VEMFAZER!
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A diretoria do SESI/SC, ao tomar conhecimento da marca, logo a associou a demanda
de aproximacdo entre a organizacdo e seus usuarios, que ocorria também para a area da
Salde, além da Educacdo. Foi neste momento que a marca VEMFAZER! elevou seu patamar
de atuacdo, correspondendo a identidade do SESI/SC voltada aos seus usudrios finais
(enquanto a prépria marca SESI/SC continuaria correspondendo a identidade institucional da
organizacdo). A partir desta compreensdo, VEMFAZER! influenciou tanto na construgédo
quanto na remodelagem dos servicos Espaco de Educacdo Maker e Espaco Salde,

respectivamente.

Meétodo

O artigo trata de uma pesquisa-acdo, pesquisa bibliogréafica e aplicada, baseada nos
materiais que abordem o tema em questdo. Lakatos e Marconi (2010) definem pesquisa
bibliografica como a pesquisa que trata do levantamento, selecdo e documentacdo de toda
bibliografia ja publicada sobre o assunto pesquisado, com o objetivo de colocar o pesquisador
em contato direto com todo material ja escrito sobre 0 mesmo. Para Rodrigues (2007), a
pesquisa aplicada é determinada por fatos observados, registrados, analisados, classificados e
interpretados, sem interferéncia do pesquisador e pelo uso de técnicas padronizadas de coleta
de dados. O autor também defende que na categoria qualitativa, a pesquisa é essencialmente
descritiva, pois observa um fendmeno a partir de seu contexto.

Gil (2010) define a pesquisa-acdo como modalidade de estudo empirico, realizado pela
estreita associagdo com uma acdo na qual os pesquisadores e participantes representativos da
situacdo se envolvem de modo cooperativo e participativo a fim de verificar solucdes
adequadas a problemas propostos.

Oito etapas descrevem os procedimentos metodologicos pertinentes a construcdo deste
artigo: 1) Pesquisa bibliografica sobre seus temas centrais, 2) Contextualizagdo sobre a
problemética, narrando a origem da marca VEMFAZER!, 3) Método para realizagcdo da
pesquisa 4) Fundamentacdo teorica: Conteudos sobre marca e branding e design de servigos,
5) O branding da marca VEMFAZER!, 6) Espaco de Educacdo Maker, 7) Espaco Saude e 8)

Conclusoes.
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Marca e branding — Defini¢oes

Kapferer (1998) resume o conceito de marca como a coexisténcia de signo, palavra,
objeto e conceito. Signo porque integra os signos figurativos como logotipos, emblemas,
cores, formas e embalagem. Palavra, quando o nome da marca suporta informacdo oral e
escrita. Objeto, quando difere seus produtos ou servi¢os dos demais. Conceito porque, como
todo signo, tem um significado, um sentido.

A marca, portanto, € a soma de todas as caracteristicas tangiveis e intangiveis que
tornam a empresa ou produto unicos em suas ofertas. Ela corresponde ao conjunto de
percepcdes direcionado pela comunicacgio e experiéncia. E o signo distintivo e fonte de valor
agregado. Ela tem seu valor construido ao longo do tempo, um processo de sedimentacéo que
evolui e muda e tem o objetivo de conquistar e fidelizar clientes, além de evocar uma resposta
favoravel do publico (MOZOTA, 2011).

As marcas agregam valor a produtos e servigos, sendo, muitas vezes, determinantes para
suas precificagdes. “As corpora¢des podem fabricar produtos, mas o que os consumidores
compram sao marcas” (KLEIN, 2002). Desta forma, a marca, por meio da lembranga e
experiéncia evocadas torna-se determinante para a elaboracdo da escolha e experiéncia de
seus usuarios. Isto pode acontecer do ponto de vista do cliente, na adocdo de determinado
produto ou servico ou mesmo colaborador, quando pode escolher a empresa para a qual quer
trabalhar

A identidade da marca deve contemplar quatro principios, segundo VASQUEZ (2007).
O primeiro deles € a originalidade. Toda identidade pertence a uma marca especifica, pois ndo
ha duas empresas com a mesma identidade. Constancia: a identidade ndo tem limite de
validade, mas deve ser constante no tempo. Consisténcia e coeréncia: a marca deve ser sélida
em seus elementos constitutivos e deve existir correlacdo entre eles. Objetividade e
Adaptabilidade: a identidade deve ser direta e a comunicacdo adaptada de acordo com seu
publico-alvo.

Para Perassi (apud RAMOS, RODRIGUES, SOUSA, 2010, pg 372), o branding se
encarrega da gestdo do sistema conceitual da marca, trata dos métodos e processos de
prospeccdo de sua imagem junto a segmentos diversos. Também teria como fungdo construir,
desenvolver e gerenciar sua comunicacdo a fim de consolida-la junto aos seus publicos de

interesse.
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Design de servigos

O design de servigos ainda € uma area ainda carente de consolidacdo cientifica, com
numero escasso de publicacBes, mas com percepcao crescente acerca de sua relevancia no
desenvolvimento da ciéncia dos servicos, segundo Sangiorgi (2009).

Hinnig e Merino (2015) posicionam o design de servi¢cos como area promissora para a
melhoria da produtividade e para a inovacdo. Os autores listam definices e narram o
desenvolvimento histérico da &rea. Para isto, recorrem a alguns autores e organizacdes
difusores do tema. O quadro a seguir sintetiza algumas das defini¢des trazidas por Hining e
Merino (2015).

Quadro 5: Defini¢des de design de servi¢os

O que é design de servicos

Autores DefinicOes
Procura fazer servicos utilizaveis, faceis e desejaveis. Pondera sobre o
carater de seus usuarios (funcionarios, fornecedores ou consumidores?).
Utiliza métodos do design para compreensao sobre habitos, preferéncias e
necessidades dos usudrios, o que pode gerar novas solugdes a serem
desenvolvidas.

Atividade de planejar e organizar pessoas, infraestrutura,comunicacées e
recursos de um servico para melhorar a qualidade e as interagdes entre
consumidores e empresas. O objetivo das metodologias de Design de
Servigos é projetar de acordo com as necessidades dos usuarios e, assim,
criar servigos amigaveis, competitivos e relevantes para os consumidores

O Design de Servicos entrega a funcionalidade e a forma

de servigos por meio da perspectiva dos clientes. Procura assegurar que as
VLl g Pl Minterfaces dos servigos sejam Uteis, utilizaveis e desejaveis pela perspectiva
dos usuarios, e eficientes, efetivas e distintas do ponto de vista do provedor
de servigos

Design de Servicos é um processo desenvolvido por meio de quatro D’s —
descobrir, definir, desenvolver e entregar

WEIEEeRs e O Design de Servicos busca projetar experiéncias intangiveis que alcancam

= P05 as pessoas por meio de diferentes pontos de contato
Fonte: Extraido de Hinnig e Merino (2015).

Design Council
(2017)

Service Design
Network (2017)

Moritz (2005)

Mantendo sua funcdo de projetar solucdes adequadas a problemas de naturezas distintas,
o design, quando direcionado aos servicos, busca satisfazer a necessidade de consumidores.
Pode obter resultados tangiveis ou intangivies, conforme observado pelas defini¢ces citadas
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no quadro anterior. Hollins e Hollins (1991) reforgam o aspecto intangivel dos servicos, pois
ndo podem ser estocados e devem ser utilizados dentro de determinado prazo para gerarem
lucro a organizacéo e satisfacdo aos consumidores.

O design de servigos associado & criacdo de um novo servico educacional investiga este
servico levando em consideracdo a gestdo, oportunidades de melhorias, fidelizacdo de
clientela, aspectos atrelados ao seu funcionamento, estratégias para melhoria na entrega de

produtos reduzindo custos, desenho de atividades, fluxos e padrdes.

O branding da marca VEMFAZER!

A marca VEMFAZER! foi originalmente criada para uma iniciativa de educacédo
complementar do SESI/SC. Este projeto de educacgdo ndo formal, foi idealizado para atender
alunos das redes publica e privada, de 11 a 18 anos no periodo contra turno e buscou como
referencial metodolégico o movimento maker. Samagaia e Neto (2015), explicam que o
Movimento Maker é constituido por grupos de sujeitos, amadores e/ou profissionais que
atuam em diferentes areas ligadas a ciéncia e a tecnologia e que se relnem para
desenvolvimento de projetos coletivos. As praticas de ensino colaborativas propostas em
ambientes abertos, onde conteudos de temas como ciéncias, matematica, artes e robotica eram
praticados em um Unico espaco, distanciavam tal projeto do ensino tradicional das salas e
aula.

Buscava-se uma marca capaz de comunicar a proposta metodoldgica voltada a pratica
dos contetidos, que transmitisse conceitos de acdo, engajamento e jovialidade. VEMFAZER!
foi desenvolvida neste escopo. A marca tinha como missdo: “Motivar alunos de 11 a 18 anos
a aderirem ao programa de educa¢do complementar do SESI/SC”, como visdo: “Tornar o
programa educacdo complementar tdo ou mais interessante do que as atividades de lazer
realizadas pelos alunos no periodo contra turno” e como valores: “Educagdo com significado,
irreveréncia, diversdo, o poder da experiéncia, faca vocé mesmo”.

A filosofia da marca guiou o desenvolvimento do projeto, da definicdo do espago
arquitetbnico onde passaram a ser desenvolvidas as atividades pedagogicas, as acoes
promocionais do projeto, passando pela composi¢cdo do material didatico. Para cada nova

iniciativa, verificava-se a aderéncia a misséo e os valores da marca.
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Paralelamente ao desenvolvimento do projeto de educagdo maker, o SESI/SC conduzia
uma pesquisa sobre sua imagem junto as Unidades Regionais, espalhadas por todo o Estado
de Santa Catarina. Uma das constatacGes desta pesquisa foi a necessidade de aproximacao
entre a entidade e a comunidade onde a Unidade Regional se localiza. Os entrevistados
relatavam desconhecer todos os servicos do SESI/SC, a forma como se interligavam e
poderiam ser oferecidos.

Com base nas informaces coletadas pela pesquisa, a diretoria da entidade percebeu o
potencial da marca VEMFAZER! junto ao publico final de seus servi¢cos, ndo apenas para
projetos da Educacdo, como também da Salde. A partir desde momento, VEMFAZER!
passou a ser adotada como interface entre o SESI/SC e seus usuarios finais, enquanto a
prépria marca SESI/SC continuava com a tarefa de representar a entidade institucionalmente,
perante 0s outros publicos de interesse como 0s empresarios e seu proprio publico interno.

Apo6s a migracdo do ambiente originario da Educacdo para uma abordagem mais ampla,
adotando também o portfolio da Saiude, VEMFAZER! precisou adaptar sua filosofia. Passou a
ter como missao: “Motivar trabalhadores da industria e seus dependentes a utilizarem os
servicos do SESI/SC, Espaco de Educagao Maker e Espago Saude”, Visdo: “Tornar os
programas de Educacdo Maker e Espaco Saude tdo ou mais interessantes do que as atividades
de lazer realizadas pelos alunos e trabalhadores da industria catarinense” e valores: “Educacdo
com significado, vida saudavel e plena, irreveréncia, diversao, o poder da experiéncia, faca

vOc€ mesmo”.

Espaco de Educacdo Maker

Ao subir um nivel hierarquico na arquitetura das marcas do SESI/SC, a marca
VEMFAZER!, deixou uma lacuna para a identificacdo do projeto especifico da Educacdo

Maker. Foi entdo criada a marca Espacgo de Educacdo Maker, conforme ilustra a figura 2:

de educacao

FIESC:SESI
Fig. 2: Marca gréfica do Espaco de Educacdo Maker
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A marca Espaco de Educacdo Maker manteve a filosofia, com defini¢cbes de missao,
visdo e valores da marca VEMFAZER!. Ela foi consultada para o design do servico do Espaco,
que se desdobrou nos &mbitos arquitetébnicos, com definicdo dos ambientes fisicos e
mobiliario do espaco de ensino, pedagdgicos, com a caracterizacdo da natureza e projeto
grafico do material didatico dos cursos e promocionais, com a composicao de estratégias e
ferramentas de comunicacdo pertencentes aos valores da marca. A figura 3 sintetiza os

desdobramentos arquitetdnicos da marca Educacdo Maker.

Fig.3: Desdobramentos arquiteténicos da marca Espaco de Educacdo Maker

A delimitacdo da imagem identificada pela figura 3 exibe o espaco arquitetbnico
produzido com base na visdo da marca, de tornar o projeto tdo ou mais interessante do que as
atividades de lazer dos alunos. Além dos ambientes abertos, a escolha do mobiliario também
seguiu o valor faca vocé mesmo. Pertencentes ao conceito open desk os mdveis, produzidos
pelo Studio Dlux, sdo formados por pecas cortadas por impressoras a laser e montadas pela
propria equipe do SESI/SC no momento de instalacdo do espaco. Na figura 4, exibe-se os

desdobramentos pedagdgicos da marca.
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Fig. 4: Materiais didaticos da marca Espaco de Educacdo Maker

A figura 4 exibe o material didatico desenvolvido para orientacdo dos instrutores e
acompanhamento dos alunos dos cursos oferecidos pelo Espaco de Educacdo Maker. O
projeto grafico dos cadernos (do aluno e do instrutor), assemelha-se as revistas voltadas ao
publico adolescentes. A redacdo dos textos também adotou linguagem coloquial com uso de
girias, distanciando o material das apostilas tradicionais e o aproximando dos valores da

irreveréncia e diversdo. Na figura 5, um exemplo de acdo promocional da marca.

Fig.5: Acdo promocional da marca Espacgo de Educacdo Maker

A figura 5 mostra uma peca promocional produzida para inclusdo num estande de um
evento Olimpiada do Conhecimento, realizado em Brasilia no ano de 2016. A peca
promocional é composta por um envelope e um folder. O envelope possui o formato de uma
mado, reforcando a mensagem sobre mao na massa ou faca vocé mesmo. Ele também estimula
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o0 registro fotografico e consequente disseminacdo da marca nas redes sociais dos alunos

presentes no evento.

Espaco Saude

O Espaco Saude foi desenvolvido concomitantemente com o Espaco de Educacéo
Maker no ano de 2016. Porém, enquanto o design do segundo era guiado sem nenhuma
referéncia prévia, para o primeiro o SESI/SC tinha como prot6tipo o Centro de Promogéo da
Saude, inaugurado ha um ano na cidade de Criciima - SC.

O Centro de Promocdo da Saude foi uma iniciativa de readequacao das clinicas do
SESI/SC. Enquanto as clinicas eram ofertadas como espago para a “cura de doencas™, o
Centro propunha também a “promogao da satde”. O protoétipo de Criciima, constituido pelos
espacos do corredor e recepcdo da Unidade, onde foram instalados artefatos mecanicos
interativos, carecia de aprimoramentos, tendo vista a baixa adesdo de usuarios, apds alguns
meses da inauguracao.

O design de servigos do antigo Centro foi pautado pela necessidade de modernizacao de
sua proposta, bem como pela orientacdo da marca VEMFAZER!. Objetivava-se ampliar a
aproximacdo entre as Unidades Regionais do SESI/SC (onde se localizariam o Centros) e seus
usuarios finais. O Centro foi entdo repensado pelo design, a partir de praticas de construcao
colaborativas, envolvendo os profissionais da salide da Entidade, usuérios e fornecedores
externos, como designer, arquitetos e organizadores de eventos.

A mudanc¢a do nome Centro de Promocdo de Salde para Espaco Saude padronizou as
nomenclaturas dos dois servicos visados pela marca VEMFAZER!, favorecendo a associacao
entre eles: Espaco de Educacdo Maker e Espaco Salde. As marcas também seguiram o
mesmo padrdo cromatico e tipografico. A figura 6 abaixo mostra a marca grafica do Espaco
Saude.
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Fig.6: Marca grafica do Espago Saude

Assim como ocorreu no design de servi¢os do Espaco de Educacdo Maker, listam-se
desdobramentos arquiteténicos, pedagdgicos e promocionais da marca Espaco Salde,
também diretamente influenciados pela marca precursora VEMFAZER! A figura 7 mostra a

concepcao arquitetdnica do projeto.

]

Fig. 7: Desdobramentos arquitetbnicos da marca Educacdo Salde
O projeto arquitetbnico das novas Unidades seguiu o padrdo do Espago Saude,

mantendo as mesmas cores, revestimentos, sinalizagdo interna e mobiliario. A figura 8 mostra

0 desdobramento pedagdgico da marca.
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Fig.8: Materiais didaticos da marca Espaco Saude

Enquanto o Centro preservava artefatos mecanicos, para o Espaco Saude foram
projetados jogos digitais interativos. Além de transmitirem conteddos sobre a promocédo da
salde, os jogos tem o papel de entreter os pacientes enquanto esperam pelas consultas,
correspondendo a missdo da marca de tornar o Espaco tdo o mais interessante do que suas
atividades de lazer. A figura 9 ilustra o desenvolvimento da abordagem promocional do
Servico.

ﬁ' maeey
e 5. 2T
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vida segura ¢ st
( FIESC-SES!

Fig 9: Acdo promocional da marca Espaco Saude

Semelhante ao modelo de material impresso promocional desenvolvido para o Espaco
de Educacéo Maker, Foi desenvolvido um folder em formato de capacete, a ser montado pelo
proprio usuario. Ele comunicava sobre a importancia do uso dos EPIs (equipamentos de

protecdo individual), também de acordo com o valor devida saudavel e plena.
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Conclusoes

O branding da marca VEMFAZER!, além de se concentrar nos métodos e processos
para sua propria promogcdo, também influenciou no design de dois servicos estratégicos do
SESI/SC em salde e educacdo. Se, por um lado, tamanha reverberacdo dificultou o recorte
tedrico necessario a constituicdo do artigo, por outro, pdde ilustrar o poder de influencia do
branding numa grande organizacdo. O recorte tedrico se deu, contudo, pela escolha de alguns
aspectos da criacdo e transformacdo dos Espacos de Educacdo Maker e de Saude,
respectivamente, a partir da influéncia do branding da marca VEMFAZER!.

Conceitos originarios das iniciativas da area de Educacdo do SESI/SC como o do
movimento maker, influenciaram na definicdo da marca VEMFAZER! e, consequentemente,
na imagem que o SESI/SC passa a propagar com seus usuarios diretos a partir de 2016. Estes
conceitos foram capazes de criar uma marca convite, conveniente ndo apenas ao portfolio da
Educagdo como também o da Satde do SESI/SC.

O recorte histoérico do desenvolvimento do branding da marca VEMFAZER! e do
design de servicos dos Espacos de Educacdo Maker e de Saude, se concentra no intervalo de
12 meses do ano de 2016. O ano de 2017 é marcado pelo inicio da implementacdo dos
Espacos nas 11 Unidades Regionais do SESI/SC.

Acredita-se que a marca VEMFAZER! e os Espacos projetados demarquem uma nova
fase do SESI/SC, alinhada aos anseios contemporaneos de educacdo colaborativa e promogéo
da saude do trabalhador da industria.

A temadtica da influéncia do branding na definicdo e remodelagem de servicos pode se

apresentar como oportunidade para a realizagéo de novos estudos.
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