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DESIGN DE SERVICO

Um processo que cria servigos ou melhora os servigcos existentes com o objetivo de
“torna-los mais Uteis, utilizaveis e desejaveis para os clientes, bem como eficientes e
eficazes para as organizagodes’. Stefan Moritz, 2005

“O design de servicos envolve escolher os pontos de contato mais relevantes para a
entrega do servico e criar o design de uma experiéncia com o usuario que seja coerente
entre todos esses pontos de contato potencialmente novos e mais eficazes, remover
pontos de contato fracos e coordenar a experiéncia do usuario ao longo de todos os
pontos de contato, em relacdao a mensagem da marca e as necessidades dos usuarios.” Marc

Stickdorn

STICKDORN, M; SCHNEIDER, J. Isto é design thinking de servigos. Porto Alegre: Bookman, 2014.



CLIENTE 0 3
%
INTERACOES - 0--9--0--@--0--0--9--0--> —— S
DE SERVICO 2
T X
7))
Ll
w fa)
g Z
EQUIPE 24 o
K
o -
1 €9
| | | |
® @
PRODUTOS OPERAQéES ESTRUTURA CULTURA _ —

Adaptado de bit.ly/2kd7XpS



PRINCIPIOS DO DESIGN DE SERVICO (2014)

1. 0s servicos devem ser concebidos e testados através do
olhar do cliente/usuario.

2. envolvimento de todos no processo.

3. 0S pontos de contato e interacdes que geram um resultado final
devem ser visualizados como uma sequéncia de acdes inter-relacionadas.

4. pontos intangiveis/imateriais precisam também ser evidenciados e
“‘desenhados” durante o processo de design.

5. todo o0 ambiente e elementos de um servico deve ser levado em

consideracao.

STICKDORN, M; SCHNEIDER, J. Isto € design thinking de servi¢os. Porto Alegre: Bookman, 2014.



& PRINCIPIOS DO DESIGN DE SERVICO (2018)

1. Centrado no usuario: os servicos devem ser concebidos e testados através do
olhar do cliente/usuario.

2. Co-criativo: envolvimento de todos no processo.

3. Sequencial: os pontos de contato e interacdes que geram um resultado final
devem ser visualizados como uma sequéncia de acdes inter-relacionadas.

4. Evidente: pontos intangiveis/imateriais precisam também ser evidenciados e
“‘desenhados” durante o processo de design.

5. Holistico: todo o ambiente e elementos de um servico deve ser levado em
consideracao.

6. Iterativo: O design do servico € uma abordagem exploratdria, adaptativa e
experimental, iterando em direcao a implementacao.*

*STICKDORN Mark, LAWRENCE Adam, HORMESS Markus and SCHNEIDER Jakob. This Is Service
Design Doing: Applying Service Design Thinking in the Real World, p.99. Editora O'reilly. 2018.
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OBIJETIVO

dos envolvidos no servico de
acolhimento de
criancas e adolescentes do
municipio de Rio do Sul através da




|

as ferramentas podem e devem ser utilizadas
em qualquer combinacao desde que a
estruturacao proposta possa ser capaz de
conceitualizar, desenvolver e fazer protoétipos
das ideias utilizando um processo iterativo de
melhoria gradual.

STICKDORN, M; SCHNEIDER, J. Isto é design thinking de servicos. Porto Alegre: Bookman, 2014.
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COMMUNICATION METHODS SUPPORTING DESIGN PROCESSES

DESIGN ACTIVITIES REPRESENTATIONS RECIPIENTS CONTENTS

CO-DESIGNING TEXTS STAKEHOLDERS CONTEXT

ENVISIONING GRAPHS PROFESSIONALS SYSTEM

TESTING & PROTOTYPING NARRATIVES SERVICE STAFF OFFERING.

IMPLEMENTING GAMES USERS INTERACTION
MODELS

ACTORS MAP
AFFINITY DIAGRAM
BLUEPRINT

CHARACTER PROFILE
COGNITIVE WALKTHROUGH
CONSTRUCTIVE INTERAGTION
CUSTOMER JOURNEY MAP
DESIGN GAMES

EVIDENCING

EXPERIENCE PROTOTYPE

0 GROUP SKETCHING
LGN +eurisTic EVALUATION
ISSUE CARDS

LEGO SERIOUS PLAY

MIND MAP.

MOCK UP

MOODBOARD

TOUCHPOIN
MATRIX

ROLE SCRIPT
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WHAT IS HUMAN-CENTERED DESIGN?

THIS IS SERVICE DESIGN
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RESEARCH

THE METHODS

In this library, you'll find 54 hands-on descriptions that help you
DO the key methods used in service design. These methods
include instructions, guidelines, and-tips-and tricks for
activities within research, ideation, prototyping, and facilitation.

This collection only contains building blocks. It doesn't detail
how to assemble them into a cohesive design process or how
to plan or manage it. For this context, please read This Is

Service Design Doing.
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Desk research

1 Preparatory research

Desk research

2 Secondary research

Q Ideias que vocé vai amar

Design process
Service design thinking
Design innovation
Service design 2
Design inspiration

Customer journey

Pre-ideation Extra

1 Slicing the elephant Theatrical methods -
and splitting the An introduction
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Prototyping service processes and
experiences

1 Investigative rehearsal
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Links das ferramentas apresentadas no slide anterior ;)

https://servicedesigntools.org/

https://www.thisisservicedesigndoing.com/methods

http://www.designkit.ora/

htt DSZ//b r.ointerest.co m/Ien netti/ (Board recheado de dicas de Inventive Strategy :: New
Solutions. New Markets. Marketing. Product. Co-Creation. Innovation. Design Thinking. Agile Marketing.)



https://servicedesigntools.org/
https://www.thisisservicedesigndoing.com/methods
http://www.designkit.org/
https://br.pinterest.com/lennetti/




CONVIDADOS

e Secretaria de Assisténcia e Desenvolvimento Social (SEADES) de Rio
do Sul:

FOorum de Rio do Sul;

Conselho Tutelar;

Conselho Municipal dos Direitos da Crianca e Adolescente (CMDCA);
Assistentes Sociais e pedagogas da ONG Lar da Mening;

Alunos de arquitetura da UNIDAVI* e

Nucleo de arquitetos da ACIRS*,

*Nao puderam participar do workshop.



PLANEJAMENTO

Manha Tarde
alternativas
Falas rapidas Maquina do tempo Brainwriting Maquetes World café

Mapa de empatia Jornada Moodboards




ENTENDIMENTO









Usuarios Extremos

Idade

Ana

18 anos
Desacolhendo

Marcelo

5 anos
Recém Acolhido

Tempo de
Acolhimento















GERACAO DE
ALTERNATIVAS



FRAMEWORK
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PROTOTIPACAO
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VALIDACAO






LIMITACOES DO ESTUDO

Validacao da proposta com as criangas e adolescentes - maquete ou
prototipacao de um ambiente controlado.

CONSIDERACOES FINAIS

e Reversao de expectativas

e Discussdes focadas e objetivas
e GCeracao de empatia

e Tornar tangivel o intangivel
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V1 Projeto do novo prédio sera ...
JALLEYS desenvolvido gratuitamente




RESULTADOS ATUAIS

° (ONG Lar da
Menina);

relacionados ao Servico de Acolhimento a Crianca e Adolescente em
situacao de risco de Rio do Sul;

° por trazer a problematica para discussao
tornando o assunto uma prioridade na area de Assisténcia Social do
Municipio; e

e Atualmente, o Municipio segue em busca de captagcao de recursos
para viabilizar o projeto iniciado no Workshop.
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