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Design de servicos

O que é um servigo?




Um servico € uma troca de valor entre

duas partes e € essencialmente

intangivel. Kotler.

KOTLER,P. Mkt 4.0.




Uma acao, feito ou esforco realizado

para satisfazer uma necessidade ou

atender a uma demanda.

http://www.businessdictionary.com/definition/service.html




Os servicos sao entidades centradas nas

pessoas que sao essencialmente

relacionais e sociais. Eles também sao
temporais, porque as relacoes acontecem

ao longo do tempo.

PENIN, L. Uma Introduc¢éo ao Design de Servico. Editora Bloomsbury. Edigdo do Kindle.




Design de servicos

Caracteristicas
e componentes




Caracteristicas de um servico Design de servigos

S

N3o armazenavel Correspondente Qualidade variavel Intangivel
e relacional




Fonte: Nielsen Norman Group’s Theater Analogy .




Como designers, vemos 0S Servicos

principalmente como experiéncias

humanas, ndo necessariamente como

atividades econOmicas.

PENIN, L. Uma Introducéo ao Design de Servico. Editora Bloomsbury. Edicdo do Kindle.




Componentes do Ser\/igo Design de servigos

4 P’s do servico

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

4 C’s do servico

1. Custo 2. Competéncia 3.Conveniéncia 4.Comunicagdio

Kotler.




Componentes do SerVigo Design de servigos

8 P’s do mix servico

1. Produto 4. Promogéo

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

Kotler.




Design de servicos

Modelagem e design




Descobrir Definir Desenvolver Entregar
Percepcdo do problema Area para focar Solugbes potencias Solucdo que funciona

Problema

©
S
Q
e
o
—
o
o
S
o
U0
By
c
s
)
o

Design brief

Fonte: Design Council.




CONVERGE
make choices

PINERGE

create cholces

Divergent and convergent thinking
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DIVERGENCIA
ENTENDER
PESQUISAR
PROCURAR

EXPLORAR

FAZER PERGUNTAS

E IR ATRAS DE RESPOSTAS
VARIAS RESPOSTAS

m/em

create choices

~




CONVERGENCI/
ANALISAR
CRITICAR

CONVERKE
ake choices

'"/

SELECIONAR
PRIORIZAR
ESCOLHER




EXPLORAGAO CRIAGAO ‘ REFLEXAO IMPLEMENTAGAO

Projegao de Criagao de Absorgao e
servigos que processos treinamento
sejam uteis funcionais do uso do
seu novo
AVALIAR RISCOS servigo
E
OPORTUNIDADES

Servigos
funcionam de
forma plena
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Resolver o problema certo Resolver certo o problema




EXPLORACAO CRIACAO REFLEXAO IMPLEMENTACAO

Livro Isso € Design Thinking de Servigos




Principios de design de servigo Desian de servigos

1. Centrado no ser

hiGonsidera toda experiéncia dos
usuarios impactados pelo
servigo.

4. Sequencial

O servico deve ser visualizado e
organizado como uma sequéncia
de acgdes inter-relacionadas

2. Colaborativo
Os diversos stakeholders e areas
devem participar ativamente do
projeto do servigo.

5. Real

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

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

. Integral

Os servicos devem atender de forma
sustentavel as necessidades de todos
os stakeholders, dando conta de toda a
sua jornada pela empresa.

This is Service Design Doing.




Design de servicos

Partes de um servigo




Como designers de servico estamos

tentando projetar todas as coisas que

envolvem a criacao do servico na

frente e nos bastidores.




Parte de um servigo Design de servigos

| QDO

Elementos (5Ps) Touchpoints I[JELER




Uma jornada consiste em uma série de

interacoes (pontos de contato) ao longo

do tempo.




Uma jornada consiste em uma série de

interacoes (“pontos de contato”) ao longo

do tempo entre o usuario do servico e a

organizacao que presta o servico.




Uma jornada consiste em uma série de

interacoes (“pontos de contato”) ao longo do

tempo entre o usuario do servico e a

organizacao que presta o servico




Design de servicos

Dimensées do servico




Design de servicos

Dimensoes interacionais

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

Sdo interagdes sociais dinamicas
gue acontecem entre pessoas,
individuos ou grupos.

Elas estdo conectadas com
normas sociais e devem ser
pautadas por a¢des projetuais
centrados nos usuarios.
Os seus principais aspectos sdo:
—  Contextuais,

Culturais,

Emocionais,

Estéticos

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

O projeto de interfaces e
sistemas de interagdo baseia-se
na definicdo de protocolos pré-
determinados (programacao)
que direcionam os usuarios ao
determinarem rotas na
sequéncia da jornada de
servigos.

A terceira dimensdo das interagdes a ser
considerada é a natureza plural das
interagoes.

Os servicos sdo tipicamente baseados em
interacdes que acontecem ao longo do
tempo, seguindo frequéncias mais ou
menos predeterminadas.

Interagimos com determinados servigos
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.

PENIN, L. Uma Introdug¢do ao Design de Servi¢o. Editora Bloomsbury. Edi¢cdo do Kindle.




O bom servico é consistente; mau servico

é inconsistente e contraditorio.
Quando interagimos com um servico por
meio de diferentes midias e canais, o

desafio da consisténcia @ ainda maior.

PENIN, L. Uma Introduc¢do ao Design de Servico. Editora Bloomsbury. Edi¢édo do Kindle.




Design de servicos

Construgdo do servico




Blocos de construcdo de um servigo

1. Pessoas

Quem esta envolvido na interagdo?
Quem esta usando o servigco?
Quem esta prestando o servico?

4. Processos

Quais processos estdo envolvidos na
entrega da interagao?

Por qual sequéncia de etapas o
usuario do servicgo, os funcionarios
gue o prestam ou ddo suporte ao
servigo passam?

2. Ponto

Onde acontece a interagao?

Espacos fisicos, digitais e virtuais.

5. Parceiros

Que outras organizagdes ou
empresas estdo envolvidas
na interagao?

3.Produtos - acessorios

Que objetos fisicos ou digitais estao
envolvidos na interagdo?

Design de servicos




Caracteristicas de um servico

Fessoas

Qualquer pessoa que use ou
pague pelo servico, bem como as
pessoas que criam, entregam ou

apoiam a entrega do servico.

Design de servicos

Beneficiados pelo servico:
— Clientes
— Usuarios

— Qutros usuarios encontrados

Entregando o servico:
— Funcionaérios do frontstage
— Funcionarios dos bastidores

—  Funcionarios dos parceiros




Os usuarios sao participantes ativos na
geracao de valor ao trazer seu proprio

conhecimento para o cenario do servico: suas

acoes e interacdoes com os provedores de

servico afetam os resultados finais.

PENIN, L. Uma Introducdo ao Design de Servico. Editora Bloomsbury. Edigdo do Kindle.




Caracteristicas de um servico Design de servigos

Fisico:
—  Escritorio — Casa do usuario

FPontos — Varejo/vitrine = Espaco publico

Os servicos podem ser entregues
Digital:

em ambientes fisicos, digitais e _ Aplicativo = Chatbot
virtuais e, muitas vezes, em todos — Website

0S trés.

Virtual:
— Chamada tel — Realidade virtual

— Call center ou aumentada




Caracteristicas de um servico Design de servigos

13 de MARCO as 20h30
Selecione o setor

Produtos (acessorios) ¥

PISTA

. P R$ 130,00 e R$ 360,00
Os objetos ou artefatos servem como = )

evidéncias fisicas da experiéncia,
marcam touchpoints e representam

souvenires do acontecimento.

Produtos + Objetos + Acessérios = Evidéncias fisicas




Caracteristicas de um servico

Processos

Os servicos devem ser projetados,
dando conta de todos os detalhes,

incluindo roteiros, mapas e diagramas.

Sistematizacdo e modelagem de servigos e experiéncias.

Design de servicos

Part of

Learntodrive a car: step by step

Checkyou're allowed to drive
Show

Get a provisional licence
Show

HR Coordinator terms
employee in Bamboo
and completes the
Termination Checklist

rwa

o desk to

collect personal items

and esc mployee
it

Company Attorney meet
with employee on the

HR Manager contacts
Deployment to forward
or disable employee's
email and phone calls




Caracteristicas de um servico Design de servigos

: ‘
Os SEIMVICOS podem S@TGHUGQU@S em »

Parceiros 1%; y — |
y——

Uber

conjunto com uma organizagao Eats
parceira, que pode fornecer parte ou

todo o servico.

Recursos humanos, tecnologia, logistica e materiais.







Qo
A
Q
S
=
Q.




Um artefato de servico é algo que foi

projetado para impactar a experiéncia que

temos com um servico. Kolko




Caracteristicas de um servico Design de servigos

FPonto de contato

Um e a Interacao entre o
usuario € a organizagao em um

momento especifico da sua jornada.




Os touchpoints sao a face material dos servicos e compreendem

os artefatos que suportam as interacdoes do servico. Eles nao

apenas permitem fisicamente as interacdes, mas também sao

fundamentais para torna-las melhores, mais eficientes, mais
significativas e mais desejaveis. Os servicos sao, portanto,
também materiais porque estao ancorados ou apoiados por

algum tipo de artefato.

PENIN, L. Uma Introduc¢do ao Design de Servico. Editora Bloomsbury. Edi¢do do Kindle.




Jornada: Uma série de oontos de contato interconectados.




Ecossistema

Elementos (5Ps)

—_

Pessoas
Ponto
Produtos
Processos

Parceiros

Touchpoints

Uma interagao entre o
usuario e a organizacao,
consistindo em 2 ou mais
dos elementos 5P.

Design de servicos

Jornadas

Uma série de pontos de
contato ao longo do
tempo entre o usuario do
Servigo e a organizagao
que presta o servigo.




ConStrugao de Valor Design de servigos

Fscada do servico

5. Valor — Promessa de valor

Para Kolko aqul estao os
prmcipais componentes de um 4. Narrativa - Cendrios e storyboards

servigo para geracao de valon

3. Tempo - mapa da jornada do cliente

2. Touchpoints - Decupagem do servico

1. Artefatos - Auditoria de servigo




ConStrugao de Valor Design de servigos

Os objetivos sao:
A d : = | Acumular os diversos artefatos
udaitoria que compdem o servico.

Uma auditoria de artefato de ) Identificar os mdédulos Gnicos

‘ ‘ N . que compdem cada artefato>
servico identifica as coisas que
Compreender o valor de cada
modulo, tanto para a empresa
quanto para o usuario/cliente>

foram projetadas em um servico

Identificar desconexdes de valor
que levam a frustracées>

Para manter a compreenséo de
um Servico




ConStrucao de Valor Design de servigos

Método

Acumular os diversos am“@ﬁa* S I Reuna os artefatos que foram observados
na pesquisa contextua.

Catalogue os artefatos, dando-lhes
identificadores exclusivos.

Com or'@ender o valor de cada 3. Amplie os artefatos para identificar os
modulo, tanto para a empresa modulos, dé aos modulos identificadores
suario/cliente. exclusivos.

Identificar desconexées de valor 4. Desenvolva o Catalogo do Mdodulo de

yue levam a frrm, acoes. Servico, identificando os beneficios de
cada artefato e destacando as

Para manter a compreenséo de desconexdes entre uma empresa e um

um Servic cliente/usuario




ConStrugao de Valor Design de servigos

Uma auditoria de artefato de servico pode ser realizada seguindo as

seguintes etapas:

Colete os artefatos de servico.
Conduzir pesquisas primarias € secundarias para acumular esses artefatos.
2. Aumente o zoom para identificar os modulos de cada artefato.

3. Crie o catalogo do modulo de servico.




COnStrugdo de Valor Design de servicos

Pessoas
Artefatos fisicos
Artefatos digitais
Ambientes
Politicas

Processos

Funcionarios, membros da equipe, gerentes, atendentes e técnicos.
Fvidéncias alimentos, telefone, carros, documentos e formularios.
Sites, aplicativos de telefone, anuncios de televisdo.

Lojas, casas, hospitais, etc.

Regras, diretrizes e normas culturais.

Fluxo de trabalho, transferéncias de informacoes e roteiros.




COnStrugdo de Valor Design de servicos

Pessoas Personas, fotografias e transcrigdes.
Artefatos fisicos Produtos coletados, fotografias e sketches.
Artefatos digitais Impressdes, capturas de telas e sketches.

Ambientes Fotografias, sketches e diagramas.
Politicas Documentos, tabelas e graficos (mapa de stkaholders).

Processos Diagramas, transcricoes e roteiros (mapas e jornadas).




Avaliacao de
um servico

EVaIuaCién de un buen SerViCio Basado en el libro “Good Services” de Lou Downe

Calificacion Elabora por qué le diste esa calificacién

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.
— Checklist para

Es agnéstico a estructuras organizacionales
Los usuarios no deben darse cuenta de que la organizacion

Ava | ia gé o d e tiene piezas o estructuras separadas o desconectadas. (Ej.

“Seréas transferido a otra area”)

u m Se V| O Requiere la minima cantidad de pasos para completarse
g . Tus usuarios terminan el proceso con el esfuerzo minimo.

No tiene callejones sin salida
NingUn usuario debe quedarse atras, o varado dentro de un
servicio sin saber como continuar.

9 o m Od e I o fo I Promueve comportamientos adecuados entre clientes y

staff. £l personal no debe ser incentivados para
proporcionar un mal servicio, por ejemplo, a través de

a d a pta d o d O objetivos de tiempo de gestidon de llamadas cortas.

Responde rapidamente a los cambios

I ivro Good Debevrespon(‘jer répfdamente a u’n camb\'o; (Ej. Siun
usuario cambia su nUmero de teléfono en linea, su nuevo
nimero debe reconocerse en un servicio cara a cara)

Service, Lou

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

DOWne estar en desacuerdo

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




Mapa
de Stakeholders

— Inventario de
todos os atores
envolvidos no
ecossistema

do servico.

No centro ficam

aqueles tidos

como mais
importantes
para entrega do

servico.

Mapa de Stakeholders

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

2. Acomédalos en el mapa su nivel de
importancia para el proyec el centro a los mas
importantes y al exterior los menos importantes.

EMPLEADOS

USUARIOS

STAKEHOLDERS

S3Y0Aa33aA0Ud




ConStrugao de Valor Design de servigos

FPessoas

Inclua funcionarios dos "bastidores” que nao estao voltados para o cliente,
como técnicos de Tl, equipe de manutencéo, gerentes de suprimentos

e distribuigao.

Inclua funcionarios da “linha de frente ou balcdo” como gargons, funcionarios de
servicos, representantes de vendas ou outras pessoas que interagem com oS

usuarios finais.

Inclua membros da equipe de negdcios, como lideres de unidades de negdcios,

gerentes e executivos.




Construcdo de valor

Colete informacoOes sobre as pessoas

1. Transcrigbes
de pesquisas
contextuais
(mais importantes)

Personas, ou

representacoes
arquetipicas de
usudrios finais.

Design de servicos

Fotografias mostrando
pessoas em seu espaco
de trabalho, coletadas
a partir de pesquisas
contextuais




ConStrugao de Valor Design de servigos

Artefatos fisicos

Inclua itens que sdo usados explicitamente, tais como: ferramentas (p.ex.:

martelo ou arquivo), mobiliario ou laptop.

Inclua documentos impressos, tais como: relatérios, notas em papel de rascunho

e diagramas.

Procure itens personalizados como uma tela de computador com post-its

NOoSs cantos.




ConStrugao de Valor Design de servigos

Colete informacoes sobre os artefatos fisicos usados no trabalho

1. Os produtos Fotocopias de Esbogos que
reais, quando papéis capturam os principais
disponiveis. elementos




ConStrugao de Valor Design de servigos

Artefatos digitais

Incluir software que € usado continuamente.

Inclua aplicativos de celular que sdo usado periodicamente ao longo do dia.

Incluir sites e e-mail.

Inclua espacos digitais, como salas de bate-papo ou documentos compartilhados.




ConStrugao de Valor Design de servigos

Colete informacoes sobre os artefatos digitais usados no trabalho

1. Impressoes Capturas de tela Fotografia das telas e
de telas como artefatos dos dispositivos
essenciais digitais

nas tarefa.




ConStrugao de Valor Design de servigos

Ambientes

Incluir prédios, salas.

Estagcdes de trabalho.

Movimentacédo e deslocamento entre estacdes de trabalho.

Outras movimentagbes no ambiente construido.




ConStrugao de Valor Design de servigos

Foliticas

Inclua as regras explicitamente declaradas, como coisas documentadas em um

manual do funcionério ou em documentos de orientacéo

Inclua as regras implicitamente declaradas relacionadas a hierarquia e dinamica

de poder.




ConStrugao de Valor Design de servigos

Colete informacdes sobre politicas

1. Documentos como Diagramas que

manuais ou contratos. mostram as relagdes
entre os individuos.




Design de servicos

Construcdo de valor

Processos de como o trabalho ocorre

Incluir transferéncias entre os membros da equipe.

Incluir arvores estruturais de acdo-decisdo que impactam ou restringir o

comportamento e as agoes.

Descrever a transferéncia de comunicagdo entre os trabalhadores.




ConStrugao de Valor Design de servigos

Colete informacoOes sobre processos de como o trabalho ocorre

1. Esbocos esquemadticos de Diagramas que mostram

como o trabalho ocorre ao como o trabalho ocorre
nivel da tarefa ao nivel da tarefa.
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ConStrugao de Valor Design de servigos

Os objetivos sao:
I. Aprimorar pontos de contato
D ecupag err nédo especificos para melhor
entender e gerar empatia.
Na decupagem se isola aspectos
‘ ‘ . ' Criar uma representacéao visual
especificos de uma experiéncia, de algo intangivel, a fim de
criar uma linguagem
pdra gue compartilhada entre equipes.

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




COnStrugao de Valor Design de servigos

Decupagem do servico ao longo do tempo

As experiéncias sdo moldadas por interacdes de varios tipos. A
decupagem do servigco suas interagdo no tempo, essencialmente

congelando-o para se inspecionar aquele instante da experiéncia.




Design de servicos

Construcdo de valor

Decupagem do servico ao longo do tempo

Cada etapa da experiéncia € inspecionada através de quatro lentes,

criando um diagrama para cada lente:
Comportamento e troca de informacées
Poder, politica, influéncia e emocéo
Artefatos

Ambientes




COnStrugao de Valor Design de servigos

Como decupar

Os diagramas de fatia de servigo sdo criados por meio de um

Processo HgOYOSOﬁ

Distribua a transcricdo e certifique-se de que todos tenham uma copia

com numeros de linha rotulados. Individualmente, leia toda a entrevista.

Em grupo, discuta a entrevista em termos gerais para garantir gue todos

estejam no mesmo ponto de partida.




ConStrugao de Valor Design de servigos

@elaale c/ecupa/* (continuacao)

Coloque folhas grandes (A1 ou A2) nas paredes uma para cada fatia.

Leia a transcricdo da entrevista, linha por linha, e comece fatiando-a em

trechos.

Cr- - ~ lll"
Identifiqgue problemas, frustracées e desconexées com um = e

Adicione ideias para o projeto ao conjunto de cartoes.




Ferramentas de decupagem Dosign e servigo

Comportamento e troca de informacgodes

Coisas que as pessoas fazem e as informacgdes que
sao compartilhadas durante uma experiéncia

de servico.

Artefatos

Os itens (fisicos e digitais) que sdo usados em toda a

experiéncia do servigo.

Poder, politica, influéncia e emocao

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

elicita sentimentos ao longo da jornada.

Ambiente

Os locais onde ocorre uma experiéncia de servico; o
espaco fisico e o contexto. Vista em planta com

capacidade de mostrar deslocamento.




Os individuos sao representados por circulos.

Liability
waiver

-
Fays (3

Deposit

(Front-Desk
Clerk)

Jim's
art books

Flash tattoo
art books




Os artefatos (

) sdo indicados por retangulos.

Jim's
art books

Liability
waiver

Flash tattoo
art books

Sarah
(Front-Desk
Clerk)




Cada item inclui um numero referente a linha da transcricao,
atuando como uma citagao de volta ao conteudo principal.

Liability
waiver

Sarah
(Front-Desk
Clerk)

Jim's
art books

Flash tattoo
art books




Problemas, frustraces e desconexdes sdo indicados com um (!).
Ideias sdo colocadas em cartdes verdes.

Liability
waiver

Sarah
(Front-Desk
Clerk)

Jim's
art books

Flash tattoo
art books




Poder, politica, influéncia e emocao

—> Problemas, frustracdes e desconexdes sdo indicados com um (!).
— Ideias sao colocadas em cartdes verdes.

Sarah
(Front-Desk

(Customer) Clerk)




Artefatos

— Os itens (fisicos e digitais) que sdo usados como evidéncias em toda a
experiéncia do servico, representados por esbocos ilustrativos.




Ambiente

— Os locais onde ocorre uma
experiéncia de servico; o
espaco fisico e o contexto. Vista
em planta ( ),
com capacidade de mostrar
movimento.




\YETENCE!
jornada Journey Map

— Decupagem da

(ANTES) (DURANTE) (DESPUES)

experiéncia do
servico em

fases,

ACTIVIDADES

atividades e
emocoes.

Os pontos

COMENTARIOS

de desconforto

sao registrados

EMOCIONES

aqui nas linhas:

comentarios

e emocgoes.




Blueprint
de servicos

Service Blueprint

PUNTOS DE
CONTACTO

— Decupagem e
sistematizacao

dos

FRONTSTAGE
ACCIONES
DEL CLIENTE

componentes

diretos e

2
8 <
zd
oo
8&
<@

o

indiretos,

presentes no

servico, seja no

ACCIONES
DEL EMPLEADO

BACKSTAGE

frontstage

ou backstage.

PROCESOS
INTERNOS




COnStrugao de Valor Design de servigos

Opjetivos na decupagem

I Construir uma compreensao tacita de como um servico é

experimentado, objetivando ter empatia com usuarios e clientes

’ Simplificar um servico 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 experiéncia

COmMm um Servigo




ConStrugao de Valor Design de servigos

Recordar Objetivo:

£t , . . Para aprimorar pontos de
As fatias de servigo isolam contato especificos, a fim de

- entender e gerar empatia.
aspectos especificos de uma

Criar uma representacao visual
de algo intangivel, a fim de
criar uma linguagem
compartilhada entre a equipe
dade de design.

experiéncia, para que

s entender melhor 3

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




ConStrucao de Valor Design de servigos

Distribua a transcricdo, certifique-se de que todos
tenham uma copia com numeros de linha rotulados.
Individualmente, leia toda a entrevista.

Método:

Para aprimorar pontos de

contato especificos, a fim de ’ 5 Em grupo, discuta a entrevista em termos gerais para
melhor entender e ter empatia garantir que todos estejam no mesmo ponto de partida.

Criar uma reprgsemagéo visual 6. Cologue folhas grandes de papel nas paredes, uma para
de algo intangivel, a fim de cada fatia.

criar uma linguagem

éorrg/pam/hac/a entre a equipe /. Percorra a transcricédo da entrevista linha por linha e
= SISO comece a criar fatias. Para cada linha na transcricéao, faca

adicées a cada fatia, conforme for relevante.
Desenvolver artefatos que

comuniguem a complexidade Identifique problemas, frustracées e desconexdes com

fm/um formato S/m/p//es < um (P Adicione ideias de design ao estacionamento de
acllmente consumive idejas de des/gn




COnStrugao de Valor Design de servigos

Decupagem e proximo passo
Tanto a Auditoria como a decupagem de Servico fornecem uma
compreensao abrangente de como os varios pontos de contato

afetam toda experiéncia.

Em seguida, se pode usar o conhecimento adquirido para
desenvolver um mapa da jornada do usuario - provendo uma

visualizagdo de como um servico evolui ao longo do tempo.




Design de servicos

Ideacdo




Matriz
de decisao

Matriz de Decision

— Validagao de
propostas ao
longo do design
de servico.

Os indicadores

o
-
2
o
2

esforco
(embaixo) e
impacto (lado
esquerdo)
sao chaves

ESFUERZO

no modelo.




Descricao
da ideia

Nombra la idea:

Dibuja la idea: Describe la idea:

— Modelo de

descricao de

uma ideia para
o design

de servicos.

Describe sus beneficios: Describe los retos de implementacién:




Design de servicos

Conceitos econbémicos
associados




Conceitos economicos associados Design de servigos

Economia de servicos

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

Economia da experiéncia

https://hbr.org/1998/07 /welcome-to-the-experience-economy https://prosumerindex.com/the-experience-economy-authentically-yours/

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

74—

I

Tudo é S@/”V/.QO.' Vivemos em uma economia pautada pelos servicos.




Economia de servigos

EconOmico

O deslocamento da manufatura para o exterior
juntamente com o comércio, Efeito Baumol e fatores

socio-politicos.

Uso de ativos

Como gerenciamos ativos subutilizados; como
estamos adicionando servigos aos produtos para

aumentar valor e buscar diferenciacao.

Design de servicos

Comportamento do Usuario

Nova hierarquia de necessidades; ha mudangas
estruturais, como passar de familias de uma renda para
duas rendas, e estamos mudando nossa visao

de propriedade

Valor em dados

O valor em dados que podemos coletar de um servico




Doenca dos custos de Baumol (também chamada de

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

William G. Bowen nos anos 1960. Envolve um aumento de custos
em atividades que nao experimentaram aumento da
produtividade. Isso aparentemente vai contra a teoria de
economia classica que os salarios estao intimamente ligados a

mudancas de produtividade do trabalho.



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

A tese de Baumol é que a substituicao em massa de trabalhadores por
maquinas, ou de trabalho por capital na industria nao acontece, ou
acontece em escala muito menor em determinadas atividades, como nos
setores de saude, arte, educacao e em atividades cujas melhorias nao vem
do ganho de produtividade, mas dos ganhos de experiéncia dos

funcionarios o que, naturalmente, exige um pagamento de salarios mais

elevados. Tal processo vai contra o que a economia classica preve.




Segundo o modelo proposto por Adam Smith e ainda valido,

os ganhos de produtividade viriam de alguns principios

basicos como: simplificar as tarefas do trabalhador, reduzir o

numero e a complexidade das tarefas executados por ele e,

maia importante: substituir o trabalhador por uma maquina.



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

Em estudo original conduzido para o setor de artes cénicas

patrocinado pela Fundacao Ford, Baumol e Bowen salientou que

0 mesmo numero de musicos € necessario para um quarteto de
cordas de Beethoven hoje como era necessario no século XIX; ou
seja, a produtividade de desempenho da musica classica nao
aumentou. Por outro lado, os salarios reais dos musicos (assim
como em todas as outras profissdes) aumentaram

consideravelmente desde o século XIX.



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

A solucao de Baumol para o problema é simples.

Como os produtos industrializados vao ficar cada vez mais

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

acontecer € que as pessoas vao gastar uma parcela cada vez
menor do seu orcamento em bens industrializados e uma
parcela cada vez maior do seu orcamento em bens culturais e

servicos pessoais, tais como educacao e saude.




Design de servicos

Ferramentas de design
de servico




Roberta Tassi
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Ferramentas de design de servi¢o Desian de servico

Em qual estdgio do processo Quem vocé gostaria de engajar Em quais aspectos do servigco

Quais o tipos de representagdo
de design vocé esta? no processo de design? vocé estd atuando?

vocé gostaria de usar?

Pesquisa Especialistas Contexto Texto

Ideacdo Stakeholders Sistema Mapa

Prototipagem Equipe de servico Experiéncia Narrativa

Implantagao Usuarios Oferta Simulagdo

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



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

Significa que precisamos de novas formas
de trabalhar juntos, novas formas de

construir servicos melhores e mais

resilientes que atendam as necessidades

de seus usuarios.




Obrigado




