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Servico Publico DEVELOPER'S

., - : CONFERENCE
> Quem ja teve dificuldades nos servicos prestados

pelo poder publico?
> Como voceé se sente utilizando um servico publico?
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Desafios do Servigo Publico DEVELOPER'S

CONFERENCE
> Demorados
> Ineficientes
> Caros
> Nao sao digitais

Complexos!




Problema BEI\E/ELOPER’S
CONFERENCE
> Como realizar o levantamento do patrimonio do
Estado
> Qual o tamanho do patrimonio do Estado?
> Quanto vale o patrimonio do Estado?

> Como esta a documentacao desse patrimonio?
> Ele é realmente do Estado?
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THE

O que é Design de Servico? &) beveopers

CONFERENCE

> “Design de Servigos € a atividade de planejar e
organizar pessoas, infraestrutura, comunicacao e
componentes materiais de um servico de forma a
melhorar sua qualidade e a interacao entre a
empresa provedora do servico e 0s
consumidores.”




, : : THE ,
O que e Design de Servigo? ggY“EFLECg{EENFg
> “Quando vocé tem duas cafeterias uma ao lado da
outra, ambas vendendo o mesmo café, pelo
mesmo preco, o design de servicos e o fator que
Influencia na decisao sobre qual delas voceé vai

entrar.”
- 31 VOLTS SERVICE DESIGN, 2008




O Processo de Design &) oeveorers
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Design Council Uk — Double Diamond
Fonte: www.designcouncil.org.uk/designprocess

BRIEFING IMPLEMENTACAO


http://www.designcouncil.org.uk/designprocess

Matriz CSD DEVELOPER'S
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Mapa de Stakeholder & oiveoeers

Clientes

Diretos

Indiretos

CONFERENCE

Representacédo visual e fisica dos
diversos grupos envolvidos com
um servico, indicando a relacao
entre eles.

Ele funciona para dar clareza,
definir quais sao o0s stakeholders
mais importantes para NOSSO
servico/produto.




Value Network Mapping ggsELOPER,S
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Municipal
|

Essa ferramenta ajuda a
piblico aprofundar a discussao
sobre os stakeholders,
Coverno criando uma visao ainda

mais rica do ecossistema

do servico.
reguladores

Governo
Federal
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Customer journey DEVELOPER'S
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Agora que ja temos insights importantes sobre os publicos do nosso
servico, vamos comecar a enxergar seus movimentos ao longo da jornada.
Essa ferramenta oferece uma visualizacdo vivida e estruturada da
experiéncia de servigo de um usuario.
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Aprofundamento no customer journey, adicionando o registro das
emocoes do usuario em cada momento da jornada.

Tem como output a visualizacao da satisfacao durante todo o processo.







Ta e agora?
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10x10 Ideation

2 Individualmente, desenvolver 10 conceitos (insights) que respondam
ao desafio definido

2 Cada um compartilha suas ideias e 0 grupo escolhe um s6 conceito
gue acha mais promissor, como um novo ponto de partida

2 A partir do conceito escolhido, individualmente, cada um vai gerar
novas variagoes/detalnamentos deste conceito

) 4 Compartilhe as ideias com o grupo




A primeiraregraée:

Nao terregra



JFDI

"just fucking do it"
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Matriz de Valor x Esforgo DEVELOPER'S
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Valor
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THE
Resultados DEVELOPER'S
> Integracao entre as secretarias envolvidas
> Geracao de conhecimento
> Padronizacao do processo de levantamento de
patrimonio
> 14 insights de como melhorar o servi¢co prestado
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APPLYING SERVIC
IN THE REAL WORL

A FRACTIYIONENS HANDBOOK

E DESIGN THINKING

(or desgn thinking, UX design, (custon,
fo )
s

THE BOOK

] Imported From Safari [ Portal ESPM

A PRACTITIONER'S HANDBOOK

THIS IS
SERVICE
DESIGN
DOING

Applying Service Design Thinking
in the real world

Get your copy now

Book an executive school

Access free methods
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/ \ 4 \| SOLUCOES QUE FAZEM A DIFERENCA NA
| |/ VIDADAS PESSOAS E DAS ORGANIZACOES
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