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1. Introducido a Service Design
2. Service “historias de” Design

3. Pratica! Propoésito, personagens,
enredo e conexao entre historias



O que pensamos quando
falamos em SERVICO?






Comunicacao
Diversao
Aprendizado
Locomocao
Renda
Planejamento
Segurancga



“Servicos sao todas aquelas
atividades que buscam atender
as necessidades dos clientes.”






Demonstracao de status
Conforto
Performance
Pertencimento
Saude
Auto-estima






“A oportunidade de nos conectar
com as pessoas esta em cada
momento, em cada detalhe”












Como foi sua experiéncia?



Como foi sua experiéncia?

Frustrante?



Muitas empresas nao conhecem as
verdadeiras necessidades dos
clientes e realizam acoes isoladas,
sem pensar na experiéncia ou na
satisfacdao do usuario.



“0O desafio para muitas empresas é
criar servicos que cuidem de cada
passo para garantir experiéncias
memoraveis para o cliente”



O que eu quero :> O que eu quero
vender proporcionar
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produto experiéncia
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O que eu preciso oferecer para
chegar aqui?

Quem eu preciso envolver?

Como tudo isso acontece em
conjunto?







“Uma narrativa de
eventos conectados”

(reais ou nao) :)
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O que precisamos para construir
essa historia?

Enredo/propoésito

Personagens

Como o enredo se desenrola

Emocional: visual, sensorial (WOW effect)
Visao sistémica: juntar tudo









Beach Resort
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Entender e
/ projetar isso!
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Service Interface

Setvice Desigs wores on the design of all different
Teachpoints that toget™er result ie a desiged service Interface
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O que precisamos para construir
essa historia?

Enredo/propoésito

Personagens

Como o enredo se desenrola

Emocional: visual, sensorial (WOW effect)
Visao sistémica: juntar tudo
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Propodsito e enredo



O que eu quero entregar?

Quais as necessidades dos meus
clientes?

Que experiéncia quero
proporcionar?

Quais problemas eu resolvo?
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Hands on!

Propoésito: o que eu espero com
O meu servico?

O

5 min



0

Jornada: como o enredo
acontece



Y- ) C)——0) w

Cada momento da experiéncia tem um antes e
um depois. E importante cuidar dos detalhes em
cada fase do servico, bem como na transicao de

uma fase para outra.
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Comecando pelo caminho basico
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Entra Escolhe Paga Recebe
no site produtos em casa



Comecando pelo caminho basico

)\ ()
O O O O
Entra Escolhe Paga Recebe
no site produtos em casa

De onde ela vem?
Onde eu divulgo?
Onde ela esta?

Para quais devices eu
preciso ter o site?



Comecando pelo caminho basico

)\ ()
O O O O
Entra Escolhe Paga Recebe
no site produtos em casa

Que produtos eu ofereco?
Como é o processo?
Vendo em kit? Unitario?
O que tenho em estoque?



Comecando pelo caminho basico

)\ ()
O O O O
Entra Escolhe Paga Recebe
no site produtos em casa

e Quais métodos eu
aceito?

e Comoenvioa
confirmacao de
compra?



Comecando pelo caminho basico

)\ ()
O O O O
Entra Escolhe Paga Recebe
no site produtos em casa

Quem faz a entrega?
Como ofereco tracking
dos produtos?

Qual o prazo e custo?



A jornada sao s6 descreve um servico
como é uma oportunidade para criar
uma experiéncia unica e melhorar
constantemente a oferta.



Hands on!

Jornada:; como o enredo
acontece

O

20 min



Qual é a sequéncia do
meu servico?

0n00,0



Qual é a sequéncia do
meu servico?

Qual é a histéria que eu
quero criar?

Como as pessoas escolhem?
Usam? Pagam?

Quais sao 0s momentos mais
marcantes?

Como é a minha experiéncia?



Como as pessoas se
interessam por ele?

Como eu atraio as
pessoas?

Como as pessoas escolhem?
Usam? Pagam?

Quais sao 0s momentos mais
marcantes?

Como € a minha experiéncia

Qual é a sequéncia do
meu servico?

Qual é a histéria que eu
quero criar?

Como as pessoas escolhem?
Usam? Pagam?

Quais sao 0s momentos mais
marcantes?

Como é a minha experiéncia?



Como as pessoas se
interessam por ele?

Como eu atraio as
pessoas?

Como as pessoas escolhem?
Usam? Pagam?

Quais sao 0s momentos mais
marcantes?

Como € a minha experiéncia

Qual é a sequéncia do
meu servico?

Qual é a histéria que eu
quero criar?

Como as pessoas escolhem?
Usam? Pagam?

Quais sao 0s momentos mais
marcantes?

Como é a minha experiéncia?

Como eu o mantenho
vivo?

Como eu dou
continuidade?

Como fago meu cliente retornar?
Como fidelizo?

Como mantenho o alto nivel do
meu servico?

Como expando para novos
publicos?
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Personagens
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O que queremos ao
oferecer um servico para
alguem?



Precisamos conhecer quem sao
as pessoas:

- Que problemas enfrentam?

- Qual a sua rotina?

- Em que contexto estdo inseridas?
- Como se comportam?

- O que valorizam?

- Quais suas necessidades?
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Hands on!

Personagens:
mapa de stakeholders e visao
aprofundada dos clientes

O

25 min






Negodcio

Impacto direto:

clientes, prospects...

Impacto indireto:
parceiros, fornecedores,
orgaos publicos...






Nome

Descricao Atividades

Desafios



Nome

Descricao Atividades Necessidades

Expectativas

Desafios

Crencas
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Connecting the dots






Hands on!

A jornada expandida

O

10 min



000,000,000 0,0

Jornada
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Negodcio

Impacto direto:

clientes, prospects...

Impacto indireto:
parceiros, fornecedores,
orgaos publicos...
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sobre o




Por que Service Design?






problema
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problema solucao
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Casa dos Colchdes

Design Méveis
R$ 980,00

Restaurante
Cantina Nero
R$ 84,00

Casa

R$ 659,00

4X do R$164,75
#paris Hultimodia
Movies Online
Casa

10X de R$98,00
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L. Experiences
Customization , ‘p
Stage
o Services
Customization
Deliver
Goods Commoditization
2 ' 3 Make
Commodities Commoditization
Extract

B. Joseph Pine Il & James H. Gilmore




Os produtos sdo transformados de bens em servigos: as
pessoas nNdo precisam mais possui-los, apenas ter acesso
a eles, transformando a cultura da posse.

JEREMY RIFKIN “THE AGE OF ACCESS’, 2000

“The millennial generation [...] has begun to shift its
psychic priorities from material success to living a
meaningful existence”. A

JEREMY RIFKIN “THE ZERO MARGINAL COST SUCIETY‘. . L

.



Comunicacao
Lazer
Aprendizado
Locomocao
Comercializacdo / Renda
Planejamento
Segurancga



atender,

“Servicos sao todas aquelas antecipar,

projetar...

atividades que buscam atender -~

as n fdades dos clientes.”

(

necessidades,
desejos,
expectativas...



OBRIGADO!

Fabio Calzavara
fabiobcOO@gmail.com



https://www.youtube.com/watch?v=Ym9uiKOBlkk&index=12&list=PLnyRI22teDcAHSUW3RT2
X3ilVLpnGIxVG&t=0s

https://www.youtube.com/watch?v=fJ110Ggz1808&t=103s&index=478&list=PLnyRI22teDcCHf9n
K_5eTeft]J2cSgOBN9S

https://www.youtube.com/watch?v=_X2-_t5f_IA&index=858&list=PLnyRI22teDcCHf9nK_5eTeft
J2cSgOBN9

Fabio Calzavara
fabiobcOO@gmail.com



