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Design de serviços

O que é um serviço?



Um serviço é uma troca de valor entre 

duas partes e é essencialmente 

intangível. Kotler.

KOTLER,P. Mkt 4.0. 



Uma ação, feito ou esforço realizado 

para satisfazer uma necessidade ou 

atender a uma demanda.
http://www.businessdictionary.com/definition/service.html



Os serviços são entidades centradas nas 

pessoas que são essencialmente 

relacionais e sociais. Eles também são 

temporais, porque as relações acontecem 

ao longo do tempo.
PENIN, L. Uma Introdução ao Design de Serviço. Editora Bloomsbury. Edição do Kindle.



Design de serviços

Características 
e componentes



Não armazenável

Design de serviçosCaracterísticas de um serviço

Correspondente 
e relacional

Qualidade variável Intangível



Fonte: Nielsen Norman Group’s Theater Analogy .



Como designers, vemos os serviços 

principalmente como experiências 

humanas, não necessariamente como 

atividades econômicas. 
PENIN, L. Uma Introdução ao Design de Serviço. Editora Bloomsbury. Edição do Kindle.



Design de serviçosComponentes do serviço

1. Pessoas 2. Processos 3.Produtos 4.Physical environment

1. Custo 2. Competência 3.Conveniência 4.Comunicação

4 P’s do serviço

4 C’s do serviço

Fonte: Kotler.



Design de serviçosComponentes do serviço

1. Produto 2. Preço 3.Praça 4. Promoção

5. Pessoas 6. Processos 7.Posicionamento 8.Performance

8 P’s do mix serviço

Fonte: Kotler.



Design de serviços

Modelagem e design



Fonte: Design Council.
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Design de serviçosPrincípios de design de serviço

1. Centrado no ser 
humano

2. Colaborativo 3.Iterativo

4. Sequencial 5. Real 6. Integral

Fonte: This is Service Design Doing.

Considera toda experiência dos 
usuários impactados pelo 
serviço.

Os diversos stakeholders e áreas 
devem participar ativamente do 
projeto do serviço. 

O projeto de um serviço possui um 
enfoque explorativo, adaptativo e 
experimental, melhorando continuamente 
sua performance.

O serviço deve ser visualizado e 
organizado como uma sequência 
de ações inter-relacionadas

As necessidades devem ser investigadas 
dentro da realidade e os valores 
intangíveis precisam ser evidenciados 
como uma realidade física ou digital.

Os serviços devem atender de forma 
sustentável às necessidades de todos 
os stakeholders, dando conta de toda a 
sua jornada pela empresa.



Design de serviços

Partes de um serviço



Como designers de serviço estamos 

tentando projetar todas as coisas que 

envolvem a criação do serviço na 

frente e nos bastidores.



Elementos (5Ps)

Design de serviçosParte de um serviço

Touchpoints Jornadas



Uma jornada consiste em uma série de 

interações (pontos de contato) ao longo 

do tempo.



Uma jornada consiste em uma série de 

interações (“pontos de contato”) ao longo 

do tempo entre o usuário do serviço e a 

organização que presta o serviço.



Uma jornada consiste em uma série de 

interações (“pontos de contato”) ao longo do 

tempo entre o usuário do serviço e a 

organização que presta o serviço para 

alcançar um resultado específico.



Design de serviços

Dimensões do serviço



Design de serviçosDimensões interacionais

1. Comportamentos tácitos 2. Meio 3.Pluralidade e temporalidade

São interações sociais dinâmicas 
que acontecem entre pessoas, 
indivíduos ou grupos.

Elas estão conectadas com
normas sociais e devem ser 
pautadas por ações projetuais 
centrados nos usuários. 

Os seus principais aspectos são:

⌙ Contextuais, 

⌙ Culturais, 

⌙ Emocionais,

⌙ Estéticos 

Nessas interações, somos 
afetados tanto pelo hardware do 
equipamento quanto pelo 
software.

O projeto de interfaces e 
sistemas de interação baseia-se 
na definição de protocolos pré-
determinados (programação) 
que direcionam os usuários ao 
determinarem rotas na 
sequência da jornada de 
serviços.

A terceira dimensão das interações a ser 
considerada é a natureza plural das 
interações. 

Os serviços são tipicamente baseados em 
interações que acontecem ao longo do 
tempo, seguindo frequências mais ou 
menos predeterminadas.

Interagimos com determinados serviços 
diariamente, com outros semanalmente, 
mensalmente, anualmente e com alguns 
ocasionalmente e com alguns apenas uma 
vez na vida. 

Eles podem nunca se repetir exatamente 
da mesma maneira.

P E N IN ,  L .  U m a  In tro d u ç ã o  a o  D e s ig n  d e  S e rv iç o .  E d i to ra  B lo o m sb u ry .  E d iç ã o  d o  K in d le .



O bom serviço é consistente; mau serviço 

é inconsistente e contraditório. 

Quando interagimos com um serviço por 

meio de diferentes mídias e canais, o 

desafio da consistência é ainda maior.
PENIN, L. Uma Introdução ao Design de Serviço. Editora Bloomsbury. Edição do Kindle.



Design de serviços

Construção do serviço



Design de serviçosBlocos de construção de um serviço

1. Pessoas 2. Ponto 3.Produtos - acessórios

4. Processos 5. Parceiros

Quem está envolvido na interação?
Quem está usando o serviço?
Quem está prestando o serviço?

Onde acontece a interação?
Espaços físicos, digitais e virtuais.

Que objetos físicos ou digitais estão 
envolvidos na interação?

Quais processos estão envolvidos na 
entrega da interação?
Por qual sequência de etapas o 
usuário do serviço, os funcionários 
que o prestam ou dão suporte ao 
serviço passam?

Que outras organizações ou 
empresas estão envolvidas 
na interação?



Pessoas
Qualquer pessoa que use ou 

pague pelo serviço, bem como as 

pessoas que criam, entregam ou 

apoiam a entrega do serviço.

Beneficiados pelo serviço:

⌙ Clientes

⌙ Usuários

⌙ Outros usuários encontrados

Entregando o serviço:

⌙ Funcionários do frontstage

⌙ Funcionários dos bastidores

⌙ Funcionários dos parceiros

Design de serviçosCaracterísticas de um serviço



Os usuários são participantes ativos na 

geração de valor ao trazer seu próprio 

conhecimento para o cenário do serviço: suas 

ações e interações com os provedores de 

serviço afetam os resultados finais.
PENIN, L. Uma Introdução ao Design de Serviço. Editora Bloomsbury. Edição do Kindle.



Pontos
Os serviços podem ser entregues 

em ambientes físicos, digitais e 

virtuais e, muitas vezes, em todos 
os três.

Físico:

⌙ Escritório

⌙ Varejo/vitrine

Digital:

⌙ Aplicativo

⌙ Website

Design de serviçosCaracterísticas de um serviço

⌙ Casa do usuário

⌙ Espaço público

⌙ Chatbot

Virtual:

⌙ Chamada tel

⌙ Call center

⌙ Realidade virtual 

ou aumentada



Produtos (acessórios)
Os objetos ou artefatos servem como 

evidências físicas da experiência, 

marcam touchpoints e representam 

souvenires do acontecimento.

Produtos + Objetos + Acessórios  = Evidências físicas

Design de serviçosCaracterísticas de um serviço



Sistematização e modelagem de serviços e  experiências.

Design de serviçosCaracterísticas de um serviço

Processos
Os serviços devem ser projetados, 

dando conta de todos os detalhes, 
incluindo roteiros, mapas e diagramas.



Recursos humanos, tecnologia, logística e materiais.

Design de serviçosCaracterísticas de um serviço

Parceiros
Os serviços podem ser entregues em 

conjunto com uma organização 

parceira, que pode fornecer parte ou 

todo o serviço.



Pessoas

Produtos - acessórios

Parceiros

Ponto

Processo



Ponto

Processo



Um artefato de serviço é algo que foi 

projetado para impactar a experiência que 

temos com um serviço. Kolko



Ponto de contato
Um touchpoint é a interação entre o 

usuário e a organização em um 

momento específico da sua jornada.

Design de serviçosCaracterísticas de um serviço



Os touchpoints são a face material dos serviços e compreendem 

os artefatos que suportam as interações do serviço. Eles não 

apenas permitem fisicamente as interações, mas também são 

fundamentais para torná-las melhores, mais eficientes, mais 

significativas e mais desejáveis. Os serviços são, portanto, 

também materiais porque estão ancorados ou apoiados por 

algum tipo de artefato.

PENIN, L. Uma Introdução ao Design de Serviço. Editora Bloomsbury. Edição do Kindle.



Jornada: Uma série de pontos de contato interconectados.



Elementos (5Ps)

Design de serviçosEcossistema

Touchpoints Jornadas
Uma série de pontos de 
contato ao longo do 
tempo entre o usuário do 
serviço e a organização 
que presta o serviço.

Uma interação entre o 
usuário e a organização, 
consistindo em 2 ou mais 
dos elementos 5P.

⌙ Pessoas

⌙ Ponto

⌙ Produtos

⌙ Processos

⌙ Parceiros



Design de serviçosConstrução de valor

1. Artefatos → Auditoria de serviço

2. Touchpoints → Decupagem do serviço

3. Tempo → mapa da jornada do cliente

4. Narrativa → Cenários e storyboards

5. Valor → Promessa de valorEscada do serviço
Para Kolko aqui estão os 

principais componentes de um 

serviço para geração de valor.



Auditoria
Uma auditoria de artefato de 

serviço identifica as coisas que 

foram projetadas em um serviço

e destaca as desconexões entre 

os objetivos da empresa e os 

objetivos do usuário.

Design de serviçosConstrução de valor

1
Os objetivos são:
1. Acumular os diversos artefatos 

que compõem o serviço.

2. Identificar os módulos únicos 
que compõem cada artefato>

3. Compreender o valor de cada 
módulo, tanto para a empresa 
quanto para o usuário/cliente>

4. Identificar desconexões de valor 
que levam a frustrações>

5. Para manter a compreensão de 
um serviço



Design de serviçosConstrução de valor

Objetivo

1. Acumular os diversos artefatos 
que compõem o serviço.

2. Identificar os módulos únicos 
que compõem cada artefato.

3. Compreender o valor de cada 
módulo, tanto para a empresa 
quanto para o usuário/cliente.

4. Identificar desconexões de valor 
que levam a frustrações.

5. Para manter a compreensão de 
um serviço.

Método

1. Reúna os artefatos que foram observados 
na pesquisa contextua.

2. Catalogue os artefatos, dando-lhes 
identificadores exclusivos.

3. Amplie os artefatos para identificar os 
módulos; dê aos módulos identificadores 
exclusivos.

4. Desenvolva o Catálogo do Módulo de 
Serviço, identificando os benefícios de 
cada artefato e destacando as 
desconexões entre uma empresa e um 
cliente/usuário



Design de serviçosConstrução de valor

1
Como conduzir uma auditoria de artefato de serviço

Uma auditoria de artefato de serviço pode ser realizada seguindo as 
seguintes etapas:

1. Colete os artefatos de serviço.

2. Conduzir pesquisas primárias e secundárias para acumular esses artefatos.

3. 2. Aumente o zoom para identificar os módulos de cada artefato.

4. 3. Crie o catálogo do módulo de serviço.



Design de serviçosConstrução de valor

1
Colete artefatos
Pessoas

Artefatos físicos

Artefatos digitais

Ambientes

Políticas

Processos

Funcionários, membros da equipe, gerentes, atendentes e técnicos.

Evidências alimentos, telefone, carros, documentos e formulários.

Sites, aplicativos de telefone, anúncios de televisão.

Lojas, casas, hospitais, etc.

Regras, diretrizes e normas culturais.

Fluxo de trabalho, transferências de informações e roteiros.



Design de serviçosConstrução de valor

1
Colete artefatos
Pessoas

Artefatos físicos

Artefatos digitais

Ambientes

Políticas

Processos

Personas, fotografias e transcrições.

Produtos coletados, fotografias e sketches.

Impressões, capturas de telas e sketches.

Fotografias, sketches e diagramas.

Documentos, tabelas e gráficos (mapa de stkaholders).

Diagramas, transcrições e roteiros (mapas e jornadas).

Ferramentas para registro



Avaliação de 
um serviço

→ Checklist para  

Avaliação de 

um serviço.

→ O modelo foi 

adaptado do 

livro Good

Service, Lou 

Downe

Basado en el libro “Good Services” de Lou Downe

Calificación

1

2

3

4

5

6

7

8

Elabora por qué le diste esa calificación

Evaluación de un buen servicio

Es agnóstico a estructuras organizacionales
Los usuarios no deben darse cuenta de que la organización 
tiene piezas o estructuras separadas o desconectadas. (Ej. 
“Serás transferido a otra área”)

Requiere la mínima cantidad de pasos para completarse
Tus usuarios terminan el proceso con el esfuerzo mínimo.

No tiene callejones sin salida
Ningún usuario debe quedarse atrás, o varado dentro de un 
servicio sin saber cómo continuar.

Responde rápidamente a los cambios
Debe responder rápidamente a un cambio. (Ej. Si un 
usuario cambia su número de teléfono en línea, su nuevo 
número debe reconocerse en un servicio cara a cara)

Explica claramente por qué se ha tomado una decisión
Los usuarios entienden las decisiones que se han tomado 
sobre ellos, y tienen una forma de impugnarlas en caso de 
estar en desacuerdo.

Es posible acceder a la ayuda de parte de un humano
Proporciona una ruta fácil para hablar con el staff, y este 
tiene el poder de ayudar al usuario.

Promueve comportamientos adecuados entre clientes y 
staff. El personal no debe ser incentivados para 
proporcionar un mal servicio, por ejemplo, a través de 
objetivos de tiempo de gestión de llamadas cortas.  

No requiere conocimientos previos para usarse
Los usuarios sin conocimiento de tu servicio pueden utilizarlo 
con el mismo éxito que aquellos que ya lo han utilizado antes.



Mapa 
de Stakeholders

→ Inventário de 

todos os atores 

envolvidos no 

ecossistema 

do serviço.

→ No centro ficam 

aqueles tidos 

como mais 

importantes 

para entrega do 

serviço.

Mapa de Stakeholders

1. Haz una lista de todos los actores que te vengan a la mente. 
Apúntalos en post-its separados. Esto te ayudará a moverlos 
conforme aprendas más de ellos.

2. Acomódalos en el mapa de acuerdo a su nivel de 
importancia para el proyecto, coloca en el centro a los más 
importantes y al exterior los menos importantes.

USUARIOS

STAKEHOLDERS

EM
P

LE
A

D
O

S

P
R

O
V

EED
O

R
ES
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Auditoria Pessoas
⌞ Inclua funcionários dos “bastidores” que não estão voltados para o cliente, 

como técnicos de TI, equipe de manutenção, gerentes de suprimentos 
e distribuição.

⌞ Inclua membros da equipe de negócios, como líderes de unidades de negócios, 
gerentes e executivos.

⌞ Inclua funcionários da “linha de frente ou balcão” como garçons, funcionários de 
serviços, representantes de vendas ou outras pessoas que interagem com os 
usuários finais.1
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⌞ Inclua funcionários dos “bastidores” que não estão voltados para o cliente, 
como técnicos de TI, equipe de manutenção, gerentes de suprimentos 
e distribuição.

⌞ Inclua funcionários da “linha de frente ou balcão” como garçons, funcionários de 
serviços, representantes de vendas ou outras pessoas que interagem com os 
usuários finais.

1. Transcrições 
de pesquisas 
contextuais 
(mais importantes)

Colete informações sobre as pessoas

2. Personas, ou 
representações 
arquetípicas de 
usuários finais.

3. Fotografias mostrando 
pessoas em seu espaço 
de trabalho, coletadas 
a partir de pesquisas 
contextuais
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Auditoria Artefatos físicos

⌞ Inclua itens que são usados explicitamente, tais como: ferramentas (p.ex.: 
martelo ou arquivo), mobiliário ou laptop.

⌞ Procure itens personalizados como uma tela de computador com post-its
nos cantos.

⌞ Inclua documentos impressos, tais como: relatórios, notas em papel de rascunho 
e diagramas.1
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⌞ Inclua funcionários dos “bastidores” que não estão voltados para o cliente, 
como técnicos de TI, equipe de manutenção, gerentes de suprimentos 
e distribuição.

⌞ Inclua funcionários da “linha de frente ou balcão” como garçons, funcionários de 
serviços, representantes de vendas ou outras pessoas que interagem com os 
usuários finais.

1. Os produtos 
reais, quando 
disponíveis.

Colete informações sobre os artefatos físicos usados no trabalho

2. Fotocópias de 
papéis

3. Esboços que 
capturam os principais 
elementos
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Auditoria Artefatos digitais

⌞ Incluir software que é usado continuamente.

⌞ Incluir sites e e-mail.

⌞ Inclua aplicativos de celular que são usado periodicamente ao longo do dia.1
⌞ Inclua espaços digitais, como salas de bate-papo ou documentos compartilhados.
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⌞ Inclua funcionários dos “bastidores” que não estão voltados para o cliente, 
como técnicos de TI, equipe de manutenção, gerentes de suprimentos 
e distribuição.

⌞ Inclua funcionários da “linha de frente ou balcão” como garçons, funcionários de 
serviços, representantes de vendas ou outras pessoas que interagem com os 
usuários finais.

1. Impressões 
de telas 
essenciais
nas tarefa.

Colete informações sobre os artefatos digitais usados no trabalho

2. Capturas de tela 
como artefatos 
digitais 
(.jpg, .png,.avi ou .mov)

3. Fotografia das telas e 
dos dispositivos
(iBeacon, sensores e 
roteadores).
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Auditoria Ambientes

⌞ Incluir prédios, salas.

⌞ Movimentação e deslocamento entre estações de trabalho.

⌞ Estações de trabalho.1
⌞ Outras movimentações no ambiente construído.
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Auditoria Políticas

⌞ Inclua as regras explicitamente declaradas, como coisas documentadas em um 
manual do funcionário ou em documentos de orientação

⌞ Inclua as regras implicitamente declaradas relacionadas à hierarquia e dinâmica 
de poder.1
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⌞ Inclua funcionários dos “bastidores” que não estão voltados para o cliente, 
como técnicos de TI, equipe de manutenção, gerentes de suprimentos 
e distribuição.

⌞ Inclua funcionários da “linha de frente ou balcão” como garçons, funcionários de 
serviços, representantes de vendas ou outras pessoas que interagem com os 
usuários finais.

1. Documentos como 
manuais ou contratos.

Colete informações sobre políticas

2. Diagramas que 
mostram as relações 
entre os indivíduos.
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Auditoria Processos de como o trabalho ocorre

⌞ Incluir transferências entre os membros da equipe.

⌞ Incluir árvores estruturais de ação-decisão que impactam ou restringir o 
comportamento e as ações.1

⌞ Descrever a transferência de comunicação entre os trabalhadores.
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⌞ Inclua funcionários dos “bastidores” que não estão voltados para o cliente, 
como técnicos de TI, equipe de manutenção, gerentes de suprimentos 
e distribuição.

⌞ Inclua funcionários da “linha de frente ou balcão” como garçons, funcionários de 
serviços, representantes de vendas ou outras pessoas que interagem com os 
usuários finais.

1. Esboços esquemáticos de 
como o trabalho ocorre ao 
nível da tarefa.

Colete informações sobre processos de como o trabalho ocorre

2. Diagramas que mostram 
como o trabalho ocorre 
ao nível da tarefa.





Design de serviçosConstrução de valor

2
Os objetivos são:
1. Aprimorar pontos de contato 

não específicos para melhor 
entender e gerar empatia.

2. Criar uma representação visual 
de algo intangível, a fim de 
criar uma linguagem 
compartilhada entre equipes.

3. Desenvolver artefatos que 
comuniquem a complexidade 
em um formato simples e 
facilmente consumível.

Decupagem
Na decupagem se isola aspectos 

específicos de uma experiência, 

para que se possa entender 
melhor sua complexidade.
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2 Decupagem do serviço ao longo do tempo
As experiências são moldadas por interações de vários tipos. A 

decupagem do serviço suas interação no tempo, essencialmente 

congelando-o para se inspecionar aquele instante da experiência.
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2
Decupagem do serviço ao longo do tempo
Cada etapa da experiência é inspecionada através de quatro lentes, 

criando um diagrama para cada lente:

1. Comportamento e troca de informações

2. Poder, política, influência e emoção

3. Artefatos

4. Ambientes
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2
Como decupar
Os diagramas de fatia de serviço são criados por meio de um 

processo rigoroso:

1. Distribua a transcrição e certifique-se de que todos tenham uma cópia 
com números de linha rotulados. Individualmente, leia toda a entrevista.

2. Em grupo, discuta a entrevista em termos gerais para garantir que todos 

estejam no mesmo ponto de partida.
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2
Como decupar (continuação)
3. Coloque folhas grandes (A1 ou A2) nas paredes uma para cada fatia.

4. Leia a transcrição da entrevista, linha por linha, e comece fatiando-a em 

trechos.

5. Identifique problemas, frustrações e desconexões com um “!”
6. Adicione ideias para o projeto ao conjunto de cartões.



Design de serviçosFerramentas de decupagem

Coisas que as pessoas fazem e as informações que 

são compartilhadas durante uma experiência 

de serviço.

A maneira como os usuários e os atores se sentem e o 

elicita sentimentos ao longo da jornada. 

Comportamento e troca de informações Poder, política, influência e emoção

Os itens (físicos e digitais) que são usados em toda a 

experiência do serviço.

Os locais onde ocorre uma experiência de serviço; o 

espaço físico e o contexto. Vista em planta  com 

capacidade de mostrar deslocamento.

Artefatos Ambiente



Comportamento e troca de informações
→ Os indivíduos são representados por círculos.



Comportamento e troca de informações
→ Os artefatos (incluindo pontos de contato físicos 

e digitais) são indicados por retângulos.



Comportamento e troca de informações
→ Cada item inclui um número referente a  linha da transcrição, 

atuando como uma citação de volta ao conteúdo principal.



Comportamento e troca de informações
→ Problemas, frustrações e desconexões são indicados com um (!).
→ Ideias são colocadas em cartões verdes.

Ideia
Ideia



Poder, política, influência e emoção
→ Problemas, frustrações e desconexões são indicados com um (!).
→ Ideias são colocadas em  cartões verdes.

Ideia
Ideia



Ideia
Ideia

Artefatos
→ Os itens (físicos e digitais) que são usados como evidências em toda a 

experiência do serviço, representados por esboços ilustrativos.



Ambiente

→ Os locais onde ocorre uma 
experiência de serviço; o 
espaço físico e o contexto. Vista 
em planta (de cima para baixo), 
com capacidade de mostrar 
movimento.

Ideia
Ideia



Mapa da 
jornada

→ Decupagem da 

experiência do 

serviço em 

fases, 

atividades e 

emoções.

→ Os pontos 

de desconforto 

são registrados 

aqui nas linhas: 

comentários 

e  emoções.

Journey Map
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Blueprint
de serviços

→ Decupagem e 

sistematização 

dos 

componentes 

diretos e 

indiretos, 

presentes no 

serviço, seja no 

frontstage

ou backstage.

Service Blueprint
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Design de serviçosConstrução de valor

2
Objetivos na decupagem
1. Construir uma compreensão tácita de como um serviço é 

experimentado, objetivando ter empatia com usuários e clientes

2. Simplificar um serviço para que se identificar e pensar nos pontos de 

contato individualmente e em um contexto limitado

3. Considerar como o tempo desempenha um papel em nossa experiência 

com um serviço



Design de serviçosConstrução de valor

2
Objetivo:

1. Para aprimorar pontos de 
contato específicos, a fim de 
entender e gerar empatia.

2. Criar uma representação visual 
de algo intangível, a fim de 
criar uma linguagem 
compartilhada entre a equipe 
de design.

3. Desenvolver artefatos que 
comuniquem a complexidade 
em um formato simples e 
facilmente consumível.

Recordar
As fatias de serviço isolam 

aspectos específicos de uma 

experiência, para que 

possamos entender melhor a 

complexidade.



Design de serviçosConstrução de valor

4. Distribua a transcrição; certifique-se de que todos 
tenham uma cópia com números de linha rotulados. 
Individualmente, leia toda a entrevista.

5. Em grupo, discuta a entrevista em termos gerais para 
garantir que todos estejam no mesmo ponto de partida.

6. Coloque folhas grandes de papel nas paredes, uma para 
cada fatia.

7. Percorra a transcrição da entrevista linha por linha e 
comece a criar fatias. Para cada linha na transcrição, faça 
adições a cada fatia, conforme for relevante.

8. Identifique problemas, frustrações e desconexões com 
um (!) Adicione ideias de design ao estacionamento de 
ideias de design

Método:

1. Para aprimorar pontos de 
contato específicos, a fim de 
melhor entender e ter empatia

2. Criar uma representação visual 
de algo intangível, a fim de 
criar uma linguagem 
compartilhada entre a equipe 
de design

3. Desenvolver artefatos que 
comuniquem a complexidade 
em um formato simples e 
facilmente consumível



Design de serviçosConstrução de valor

2
Decupagem e próximo passo
Tanto a Auditoria como a decupagem de Serviço fornecem uma 

compreensão abrangente de como os vários pontos de contato 

afetam toda experiência. 

Em seguida, se pode usar o conhecimento adquirido para 

desenvolver um mapa da jornada do usuário – provendo uma 

visualização de como um serviço evolui ao longo do tempo.



Design de serviços

Ideação



Matriz 
de decisão

→ Validação de 

propostas ao 

longo do design 

de serviço.

→ Os indicadores 

esforço 

(embaixo) e 

impacto (lado 

esquerdo) 

são chaves 

no modelo.

Matriz de Decisión

IM
PA

C
TO

A
LT

O
B

A
JO

ESFUERZOBAJO

1 2

3 4

ALTO



Descrição
da ideia

→ Modelo de 

descrição de 

uma ideia para 

o design 

de serviços.

Nombra la idea:

Dibuja la idea: Describe la idea:

Describe sus beneficios: Describe los retos de implementación:



Design de serviços

Conceitos econômicos 
associados



Design de serviçosConceitos econômicos associados

Economia de serviços

Economia da experiência
Fontes: https://hbr.org/1998/07/welcome-to-the-experience-economy

https://naomisimson.com/the-experience-economy

Fonte: https://solvinnov.com/service-is-eating-the-world/.

https://prosumerindex.com/the-experience-economy-authentically-yours/

https://jenbonhomme.medium.com/the-experience-economy-83fe7a26a594

https://www.linkedin.com/pulse/applying-experience-economy-model-periscope-channel-football-mereu/

https://hbr.org/1998/07/welcome-to-the-experience-economy
https://naomisimson.com/the-experience-economy
https://jenbonhomme.medium.com/the-experience-economy-83fe7a26a594


Tudo é serviço: Vivemos em uma economia pautada pelos serviços.
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O deslocamento da manufatura para o exterior 

juntamente com o comércio, Efeito Baumol e fatores 

sócio-políticos.

Nova hierarquia de necessidades; há mudanças 

estruturais, como passar de famílias de uma renda para 

duas rendas, e estamos mudando nossa visão 

de propriedade

Econômico Comportamento do Usuário

Como gerenciamos ativos subutilizados; como 

estamos adicionando serviços aos produtos para 

aumentar valor e  buscar diferenciação.

O valor em dados que podemos coletar de um serviço
Uso de ativos Valor em dados



Doença dos custos de Baumol (também chamada de 

Efeito Baumol) é um fenômeno descrito por William J. Baumol e 

William G. Bowen nos anos 1960. Envolve um aumento de custos 

em atividades que não experimentaram aumento da 

produtividade. Isso aparentemente vai contra a teoria de 

economia clássica que os salários estão intimamente ligados a 

mudanças de produtividade do trabalho.

https://pt.wikipedia.org/wiki/William_Baumol


A tese de Baumol é que a substituição em massa de trabalhadores por 

máquinas, ou de trabalho por capital na indústria não acontece, ou 

acontece em escala muito menor em determinadas atividades, como nos 

setores de saúde, arte, educação e em atividades cujas melhorias não vem 

do ganho de produtividade, mas dos ganhos de experiência dos 

funcionários o que, naturalmente, exige um pagamento de salários mais 

elevados. Tal processo vai contra o que a economia clássica prevê.



Segundo o modelo proposto por Adam Smith e ainda válido, 

os ganhos de produtividade viriam de alguns princípios 

básicos como: simplificar as tarefas do trabalhador, reduzir o 

número e a complexidade das tarefas executados por ele e, 

maia importante: substituir o trabalhador por uma máquina.

https://pt.wikipedia.org/wiki/Adam_Smith


Em estudo original conduzido para o setor de artes cênicas 

patrocinado pela Fundação Ford, Baumol e Bowen salientou que 

o mesmo número de músicos é necessário para um quarteto de 

cordas de Beethoven hoje como era necessário no século XIX; ou 

seja, a produtividade de desempenho da música clássica não 

aumentou. Por outro lado, os salários reais dos músicos (assim 

como em todas as outras profissões) aumentaram 

consideravelmente desde o século XIX.

https://pt.wikipedia.org/wiki/Funda%C3%A7%C3%A3o_Ford


A solução de Baumol para o problema é simples. 

Como os produtos industrializados vão ficar cada vez mais 

baratos e os produtos culturais cada vez mais caros, o que vai 

acontecer é que as pessoas vão gastar uma parcela cada vez 

menor do seu orçamento em bens industrializados e uma 

parcela cada vez maior do seu orçamento em bens culturais e 

serviços pessoais, tais como educação e saúde.



Design de serviços

Ferramentas de design 
de serviço



Previous

1930

1960

1980

1990

2000

USER STORIES

CONCEPT 
WALKTHROUGH

HUMAN COMPUTER
INTERACTION

ECOSYSTEM MAP

EMPATHY MAP

EXPERIENCE
PROTOTYPES

EXPERIENCE
PRINCIPLES

ISSUE CARDS

SERVICE IMAGE

MIND MAP

JOUNEY MAP EMOTIONAL
JOURNEY

OFFERING MAP

ROUGH 
PROTOTYPING

SYSTEM MAP

SERVICE 
SPECIFICATION

SYNTHESIS WALL

TOMORROW’S 
NARRATIVES

HYPOTHESIS
GENERATION

USER SCENARIO

STAKEHOLDERS 
MAPS

VALUE PROPOSITION 
CANVAS

RECRUITING 
SCREENER

SUCCESS METRICS

BUSINESS MODEL 
CANVAS

EVALUATION MAP

SERVICE BLUEPRINT

SERVICE ROADMAP

PERSONAS

MANAGEMENT

DESIGN THINKING

USER EXPERIENCE

SERVICE DESIGN

PRODUCT DESIGN

AGILE DEVELOPMENT

OBSERVATION 
NOTES

RESEARCH PLAN

ROLE PLAYING

INTERVIEW GUIDE

DIARY STUDY

Social science

Service Design
Tools map

Business Design Technology

NARRATOLOGY

ETHNOGRAPHY

MARKETING

DESIGN STRATEGY

ROLE SCRIPT

STORYBOARD

INFORMANCE

MOODBOARDMOODBOARD

GUIDELINES

TEMPLATES

TOUCHPOINTS

EVIDENCES

MOCK-UP

SHADOWING

BENCHMARKING

OBSERVATION

INFORMANCE

METAPHORE STORYTELLING

CHARACTER
PROFILE

MARKET
RESEARCH

USER
SURVEY

SWOT
ANALYSIS

BUSINESS
PLAN

FEASIBILITY
CHECK

MOTIVATION
MATRIX

ACTIVITY
MAP

CONTEXT 
PANORAMA

INTERACTION
TABLE

WIZARD
OF OZ

USABILITY
TESTING

HEURISTIC
EVALUATION 

CONSTRUCTIVE
INTERACTIONS

USE CASES

SYSTEM OF
ACTIVITY MAP

STEP
ANALYSIS

FOCUS
GROUP

GROUP
SKETCHING

AFFINITY
DIAGRAM

CULTURAL
PROBES

Fonte: Roberta TassiMapa de 
ferramentas de 
design de serviço



Fonte: Ferramentas de design de serviço - Roberta Tassi  URL: https://servicedesigntools.org/tools Data:22 de jun de 2022 Hora; 11h45 

Design de serviçosFerramentas de design de serviço

Quando Quem O que Quando

Pesquisa

Ideação

Prototipagem

Implantação

Avaliação

Em qual estágio do processo 
de design você está?

Quem você gostaria de engajar 
no processo de design?

Em quais aspectos do serviço 
você está atuando?

Quais o tipos de representação 
você gostaria de usar?

Especialistas

Equipe de serviço

Usuários

Stakeholders

Contexto

Experiência

Oferta

Sistema

Texto

Narrativa

Simulação

Mapa

https://servicedesigntools.org/tools%20Data:22


Significa que precisamos de novas formas 

de trabalhar juntos, novas formas de 

construir serviços melhores e mais 

resilientes que atendam às necessidades 

de seus usuários.



Obrigado


