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DESIGN DE SERVIÇO

Um processo que cria serviços ou melhora os serviços existentes com o objetivo de 
“torná-los mais úteis, utilizáveis e desejáveis para os clientes, bem como eficientes e 
eficazes para as organizações”. Stefan Moritz, 2005

“O design de serviços envolve escolher os pontos de contato mais relevantes para a 
entrega do serviço e criar o design de uma experiência com o usuário que seja coerente 
entre todos esses pontos de contato potencialmente novos e mais eficazes, remover 
pontos de contato fracos e coordenar a experiência do usuário ao longo de todos os 
pontos de contato, em relação à mensagem da marca e às necessidades dos usuários.” Marc 
Stickdorn

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



Adaptado de bit.ly/2kd7XpS



5 PRINCÍPIOS DO DESIGN DE SERVIÇO (2014)

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

2. Co-criativo: envolvimento de todos no processo.
3. Sequencial: os pontos de contato e interações que geram um resultado final 

devem ser visualizados como uma sequência de ações inter-relacionadas.
4. Evidente: pontos intangíveis/imateriais precisam também ser evidenciados e 

“desenhados” durante o processo de design. 
5. Holístico: todo o ambiente e elementos de um serviço deve ser levado em 

consideração.

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



6 PRINCÍPIOS DO DESIGN DE SERVIÇO (2018)

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

2. Co-criativo: envolvimento de todos no processo.
3. Sequencial: os pontos de contato e interações que geram um resultado final 

devem ser visualizados como uma sequência de ações inter-relacionadas.
4. Evidente: pontos intangíveis/imateriais precisam também ser evidenciados e 

“desenhados” durante o processo de design. 
5. Holístico: todo o ambiente e elementos de um serviço deve ser levado em 

consideração.
6. Iterativo: O design do serviço é uma abordagem exploratória, adaptativa e 

experimental, iterando em direção à implementação.*

* 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.



CENÁRIO E PROBLEMA

Lar de acolhimento para crianças e adolescentes  
em situação de risco na cidade de Rio do Sul, em SC.

COCRIANDO UM NOVO LAR DE ACOLHIMENTO EM RIO DO SUL – SC
Odair da Rosa | Pietra Ranucci | Willian Grillo   -   2017



OBJETIVO

 
dos envolvidos no serviço de 

acolhimento de 
crianças e adolescentes do 

município de Rio do Sul através da 

UTILIZAÇÃO DE 
FERRAMENTAS 

DO DESIGN



as ferramentas podem e devem ser utilizadas 
em qualquer combinação desde que a 

estruturação proposta possa ser capaz de 
conceitualizar, desenvolver e fazer protótipos 
das ideias utilizando um processo iterativo de 

melhoria gradual.

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

“



FERRAMENTAS EMPODERAM





Links das ferramentas apresentadas no slide anterior ;)

https://servicedesigntools.org/

https://www.thisisservicedesigndoing.com/methods

http://www.designkit.org/

https://br.pinterest.com/lennetti/ (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

● Secretaria de Assistência e Desenvolvimento Social (SEADES) de Rio 
do Sul;

● Fórum de Rio do Sul;
● Conselho Tutelar;
● Conselho Municipal dos Direitos da Criança e Adolescente (CMDCA);
● Assistentes Sociais e pedagogas da ONG Lar da Menina; 
● Alunos de arquitetura da UNIDAVI*; e
● Núcleo de arquitetos da ACIRS*.

*Não puderam participar do workshop.



PLANEJAMENTO

Entendimento Geração de 
alternativas Prototipação Validação

Manhã Tarde

Falas rápidas Máquina do tempo

Mapa de empatia Jornada

Maquetes World café

Moodboards

Brainwriting



ENTENDIMENTO



Etapa 1- Entendimento

FALAS RÁPIDAS

Boas-vindas e esclarecimentos sobre o workshop - deixar claro que nosso papel era o de facilitar o 
processo criativo, mas que o trabalho seria construído com a participação de todos os presentes.

Participantes compartilharam seus conhecimentos e experiências - para nivelar a compreensão sobre 
o problema.



Etapa 1- Entendimento

MÁQUINA DO TEMPO



Usuários Extremos

Tempo de 
Acolhimento

Id
ad

e

Marcelo 
5 anos
Recém Acolhido

Ana 
18 anos
Desacolhendo



Etapa 1- Entendimento

MAPA DE EMPATIA



Etapa 1 - Entendimento

JORNADA DO USUÁRIO 



Etapa 1 - Entendimento

JORNADA DO USUÁRIO 



DESAFIO DO 
MARSHMALLOW



GERAÇÃO DE 
ALTERNATIVAS



Etapa 2- Geração de Alternativas

BRAINWRITING 



PROTOTIPAÇÃO



Etapa 3

PROTOTIPAÇÃO



Etapa 3

PROTOTIPAÇÃO



VALIDAÇÃO



Etapa 4 - Validação

WORLD CAFÉ



LIMITAÇÕES DO ESTUDO

Validação da proposta com as crianças e adolescentes - maquete ou 
prototipação de um ambiente controlado.

CONSIDERAÇÕES FINAIS
● Reversão de expectativas 
● Discussões focadas e objetivas
● Geração de empatia
● Tornar tangível o intangível



Quarta, 22 de novembro de 2017





RESULTADOS ATUAIS

● Melhora da relação do Município com a Entidade (ONG Lar da 
Menina);

● Aplicação da metodologia para reestruturação de outros serviços 
relacionados ao Serviço de Acolhimento à Criança e Adolescente em 
situação de risco de Rio do Sul; 

● Visibilidade do problema por trazer a problemática para discussão 
tornando o assunto uma prioridade na área de Assistência Social do 
Município; e

● Atualmente, o Município segue em busca de captação de recursos 
para viabilizar o projeto iniciado no Workshop.



obrigada!
Dúvidas?
Me encontre em:
pedrarainha@gmail.com
pietra.ranucci@cesar.org.br
www.linkedin.com/in/pietraranucci/
15998258764

https://www.linkedin.com/in/pietraranucci/

