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1. Introdução a Service Design

2. Service “histórias de” Design

3. Prática! Propósito, personagens, 
enredo e conexão entre histórias



O que pensamos quando 
falamos em SERVIÇO?





Comunicação
Diversão

Aprendizado
Locomoção

Renda
Planejamento

Segurança
...



“Serviços são todas aquelas 
atividades que buscam atender 
às necessidades dos clientes.”





Demonstração de status
Conforto

Performance
Pertencimento

Saúde
Auto-estima

...





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





Pensem na última vez que tiveram 
que contactar um call center.



Ou que estiveram em um cartório.



Como foi sua experiência?



Como foi sua experiência?

Frustrante?



Muitas empresas não conhecem as 
verdadeiras necessidades dos 

clientes e realizam ações isoladas, 
sem pensar na experiência ou na 

satisfação do usuário.



“O desafio para muitas empresas é 
criar serviços que cuidem de cada 
passo para garantir experiências 

memoráveis para o cliente”



o que eu quero 
vender

o que eu quero 
proporcionar





“As pessoas não pagam 
por um café, pagam pela 

experiência e serviço”



produto experiência





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 não) :)



O que precisamos para construir 
essa história?

1. Enredo/propósito
2. Personagens
3. Como o enredo se desenrola
4. Emocional: visual, sensorial (WOW effect)
5. Visão sistêmica: juntar tudo































Entender e 
projetar isso!



O que precisamos para construir 
essa história?

1. Enredo/propósito
2. Personagens
3. Como o enredo se desenrola
4. Emocional: visual, sensorial (WOW effect)
5. Visão sistêmica: juntar tudo



Propósito e enredo
01



O que eu quero entregar?

Quais as necessidades dos meus 
clientes?

Que experiência quero 
proporcionar?

Quais problemas eu resolvo?



Minewater | Coreia do Sul



Propósito: o que eu espero com 
o meu serviço?

Hands on!

5 min



Jornada: como o enredo 
acontece

02



Cada momento da experiência tem um antes e 
um depois. É importante cuidar dos detalhes em 
cada fase do serviço, bem como na transição de 

uma fase para outra. 





Começando pelo caminho básico



Começando pelo caminho básico

Entra 
no site

Escolhe 
produtos

Paga Recebe 
em casa

Começando pelo caminho básico



Começando pelo caminho básico

Entra 
no site

Escolhe 
produtos

Paga Recebe 
em casa

Começando pelo caminho básico

● De onde ela vem?
● Onde eu divulgo?
● Onde ela está?
● Para quais devices eu 

preciso ter o site?



Começando pelo caminho básico

Entra 
no site

Escolhe 
produtos

Paga Recebe 
em casa

Começando pelo caminho básico

● Que produtos eu ofereço?
● Como é o processo?
● Vendo em kit? Unitário?
● O que tenho em estoque?



Começando pelo caminho básico

Entra 
no site

Escolhe 
produtos

Paga Recebe 
em casa

Começando pelo caminho básico

● Quais métodos eu 
aceito?

● Como envio a 
confirmação de 
compra?



Começando pelo caminho básico

Entra 
no site

Escolhe 
produtos

Paga Recebe 
em casa

Começando pelo caminho básico

● Quem faz a entrega?
● Como ofereço tracking 

dos produtos?
● Qual o prazo e custo?



A jornada são só descreve um serviço 
como é uma oportunidade para criar 

uma experiência única e melhorar 
constantemente a oferta.



Jornada: como o enredo 
acontece

Hands on!

20 min



Qual é a sequência do 
meu serviço?



Qual é a sequência do 
meu serviço?

Qual é a história que eu 
quero criar?

Como as pessoas escolhem? 
Usam? Pagam? 
Quais são os momentos mais 
marcantes?
Como é a minha experiência?



Qual é a sequência do 
meu serviço?

Qual é a história que eu 
quero criar?

Como as pessoas se 
interessam por ele?

Como as pessoas escolhem? 
Usam? Pagam? 
Quais são os momentos mais 
marcantes?
Como é a minha experiência?

Como eu atraio as 
pessoas?

Como as pessoas escolhem? 
Usam? Pagam? 
Quais são os momentos mais 
marcantes?
Como é a minha experiência



Qual é a sequência do 
meu serviço?

Qual é a história que eu 
quero criar?

Como as pessoas se 
interessam por ele?

Como eu o mantenho 
vivo?

Como eu dou 
continuidade?

Como faço meu cliente retornar? 
Como fidelizo? 
Como mantenho o alto nível do 
meu serviço? 
Como expando para novos 
públicos?

Como as pessoas escolhem? 
Usam? Pagam? 
Quais são os momentos mais 
marcantes?
Como é a minha experiência?

Como eu atraio as 
pessoas?

Como as pessoas escolhem? 
Usam? Pagam? 
Quais são os momentos mais 
marcantes?
Como é a minha experiência



“Um serviço é produzido 
no momento em que é 

consumido”



Personagens
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O que queremos ao 
oferecer um serviço para 

alguém?



Precisamos conhecer quem são 
as pessoas:

- Que problemas enfrentam?
- Qual a sua rotina?
- Em que contexto estão inseridas?
- Como se comportam?
- O que valorizam?
- Quais suas necessidades?



“Um serviço depende do 
contato com o cliente 

para existir”



Personagens: 
mapa de stakeholders e visão 

aprofundada dos clientes

Hands on!

25 min





Impacto indireto: 
parceiros, fornecedores, 

órgãos públicos...

Impacto direto: 
clientes, prospects...

Negócio



Nome

Descrição



Desafios

Atividades

Nome

Descrição



Necessidades

Expectativas

Desafios

Atividades

Crenças

Nome

Descrição



Connecting the dots
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“O que é invisível precisa 
ser planejado”



A jornada expandida

Hands on!

10 min



Selecionar a jornada e a persona e criar 
pontos de emoção, de diferencial 

percebido.

Jornada





Impacto indireto: 
parceiros, fornecedores, 

órgãos públicos...

Impacto direto: 
clientes, prospects...

Negócio



“Um bom serviço trabalha 
sobre o manejo adequado 

de expectativas”



Por que Service Design?





problema solução



problema solução





  B. Joseph Pine II & James H. Gilmore



Fechar com o contexto onde vivemos: joseph pine 
and jeremy rifkin



Comunicação
Lazer

Aprendizado
Locomoção

Comercialização / Renda
Planejamento

Segurança
...



“Serviços são todas aquelas 
atividades que buscam atender 
às necessidades dos clientes.”

atender, 
antecipar, 
projetar...

necessidades, 
desejos, 

expectativas... 



OBRIGADO!
Fabio Calzavara

fabiobc00@gmail.com



https://www.youtube.com/watch?v=Ym9uiK0B1kk&index=12&list=PLnyRI22teDcAHsUW3RT2
X3iIVLpnGJxVG&t=0s

https://www.youtube.com/watch?v=fJl1oGgz180&t=103s&index=47&list=PLnyRI22teDcCHf9n
K_5eTeftJ2cSg0BN9

https://www.youtube.com/watch?v=_X2-_t5f_IA&index=85&list=PLnyRI22teDcCHf9nK_5eTeft
J2cSg0BN9
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