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O SETOR DE SERVICOS E O DESIGN: UMA REFLEXAO
SOBRE OS BENEFICIOS DA INSERCAO DO DESIGN

NA OFERTA DE SERVICOS

Thalita Barbalho!
Rita Engler’

RESUMO

O setor de servigos nem sempre foi considerado um
setor importante para analise economia, era consi-
derado residual quando comparado ao global da
economia. Essa mudanga s6 ocorreu a partir dos
anos 1930 quando o setor ficou conhecido como ter-
cidrio. Além de ser considerado remanescente em
relagdo aos setores primario e secundario, o setor
de servigo, até esse momento, avangava pouco em
relacdo ao desenvolvimento tecnoldgico. Somente
em 1957 o termo “servigos” foi utilizado para desig-
nar o setor economico. Hoje, as atividades do setor
de servigos correspondem a parcelas significativas
da geracao de emprego e renda. De 2003 a 2016, a
representatividade do setor terciario passou de
65,8% para 73,3% do valor adicionado ao Produto
Interno Bruto (PIB). O design de servigos surge no
inicio dos anos 1990 com o intuito de transformar
as relagdes sociais com os servicos ja existentes, dei-
xando-os mais acessiveis e humanos. Desde entao a
insercao do design na area de servico tem amplia-
do, mas pode ter uma abrangéncia muito maior,
gerando cada vez mais inovagao para o setor. Esse
artigo tem como objetivo analisar o surgimento e o
crescimento do setor de servigo, como o design esta
inserido nesse contexto e quais mudangas o mesmo
promove.
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ABSTRACT

The service sector was not always considered an
important sector for economic analysis, it was
considered residual when compared to the global
economy. This change only occurred in the 1930s
when the sector became known as the tertiary
sector. In addition to being considered a remnant in
relation to the primary and secondary sectors, the
service sector, until now, has made little progress
in relation to technological development. Only
in 1957 was the term “services” used to designate
the economic sector. Today, the services sector’s
activities correspond to significant portions of the
generation of jobs and income. From 2003 to 2016,
the representativeness of the tertiary sector went
from 65.8% to 73.3% of the value added to the Gross
Domestic Product (GDP). Service design emerged
in the early 1990s with the aim of transforming
social relationships with existing services, making
them more accessible and humane. Since then, the
insertion of design in the service area has expanded,
but it may have a much wider scope, generating
more and more innovation for the sector. This article
aims to analyze the emergence and growth of the
service sector, how design is inserted in this context

and what changes it promotes.
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Seja como atividade principal, seja
como atividade secundaria, o setor de servi-
¢o foi se mostrando muito importante para
o desenvolvimento da economia. Na ultima
década, foi o que mais se expandiu, tanto em
relagdo a geracao de emprego, em comparagao
com os outros setores, como em rela¢ao ao seu
proprio tamanho. “Os servigos sao a cola que
mantém integrada qualquer economia, sdo as
induastrias que facilitam todas as transagoes
econOmicas e a for¢a propulsora que estimula
a producao de bens.” (KON, 1999, p. 1)

Se observarmos bem, tudo que esta
ao nosso redor é servigo — transporte, sat-
de, educacao, segurancga, alimentagao. E o
avango econdmico do Brasil tem sido impul-
sionado nos ultimos anos nao mais pela
atividade industrial, mas principalmente
pelo setor de servigos. Segundo o IBGE, esse
setor representa atualmente quase 70% do
Produto Interno Bruto (PIB) brasileiro e ¢é
considerado o maior empregador do pais,
sendo, por isso, bastante importante para o
desenvolvimento de economias.

Design de servigos ¢ uma especiali-
dade técnica interdisciplinar que combina
diferentes métodos e ferramentas oriundas
de diversas disciplinas. Ele auxilia a inovar
criando novos servigos ou aperfeicoando ser-
vigos ja existentes para torna-los ainda mais
uteis, praticos e atrativos para as pessoas e
mais eficientes e eficazes para os prestado-
res de servigos. Segundo o The Copenhagen
Institute of Interaction Design, o design de
servicos, enquanto pratica, geralmente resul-
ta no design de sistemas e processos, que tem
como objetivo oferecer ao usudrio um servigo
holistico e proporcionar uma economia base-
ada no conhecimento.

Compreender o que é servigo e como
¢ possivel fazer uma projeto que melhore
a experiéncia de consumo dos servigos
permite que os mesmos se tornem mais
inovadores e desejaveis e que atendam as
reais necessidades dos usuarios. O papel
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do designer é ser um facilitador desse pro-
cesso, envolvendo todos os stakeholders?
para cocriar mudangas para servigos ja
existentes ou para novos servigos.

O SETOR DE SERVICOEA
ECONOMIA

A partir dos anos 1930, os servigos pas-
saram a ser objeto de consideragao na analise
econOmica, primeiramente sob uma denomi-
nagao genérica de “tercidrio”, explica Melo
et al. (1998). O setor ficou conhecido como
tercidrio por ser o setor com menor impor-
tancia econdmica, pois nao se encaixava no
setor primario, que esta vinculado ao desen-
volvimento da agricultura e pecudria e ao
extrativismo, que produz matéria-prima para
o abastecimento das industrias, nem no setor
secundario, as proprias industrias. “No passa-
do, o setor de servigos era considerado como
residual em relagao ao global da economia,
apos a consideracao das atividades primarias
e secundarias, e 0s servi¢os eram vistos como
intangiveis e de inerente menor produtivida-
de.” (KON, 1999, p. 2)

O setor de servigo, até esse momento,
avancava pouco em relacao ao desenvolvi-
mento tecnoldgico em relagao aos setores pri-
mario e secundario. Assim, tradicionalmente,
foi pensado como de baixa produtividade
(Fisher, 1939; Clark, 1940; Baumol, 1967), com
alto grau de informalidade e baixo teor tecno-
logico. (SILVA et al., 2016)

Em 1957, Clark (1940) introduz a expres-
sao “servigos”, que foi difundida em sua obra
The conditions of economic progress. Essa
alteragdo ocorreu porque ele percebeu que o
setor passou a incluir varias atividades, acar-
retando um aumento de seu alcance e uma
crescente diversificacao.

Da Primeira Revolucao Industrial até a
década de 1970, a economia brasileira apresen-
tou uma nitida tendéncia de concentragao nas
atividades industriais. O papel desempenha-
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do pela industria, porém, mostrou um cresci-
mento menor do que o dos servigos, uma vez
que, entre 1950 e 1960, os postos de trabalho da
industria se expandiram em cerca de 20%, e o
setor de servigo gerou um pouco mais de 40%
de postos de trabalho adicionais (TOLEDO,
2004). O crescimento do setor de servigos teve
um aumento a partir da década de 1970 e foi
acompanhado pelo crescimento de servigos
oferecidos pelo Estado e pela industria, que o
incorporou aos processos produtivos.

Nos anos 1980, surgiu uma quanti-
dade significativa de classificagdes sobre o
setor de servicos. A OCDE — Organisation
for Economic Co-operation and Development
estimulou pesquisas e estudos sobre classifi-
cacao das atividades de servigos. Browning
e Singelman (1978) propuseram uma divisao
dos servigos em quatro grupos, identificados
segundo a orientagao da demanda, que estao
discriminados abaixo:

e Servicos Produtivos: utilizados
pelas empresas durante o processo
produtivo, atividades intermedia-
rias por natureza (seguro, servigos
bancarios, servigos juridicos, propa-
ganda e publicidade, comunicagao,

corretagem);

* Servigos Distributivos: depois de
completado o processo produtivo,
sao as atividades de distribuicao
dos bens (transporte,
armazenagem, logistica);

comércio,

* Servigos Sociais: atividades presta-
das a coletividade (educacgao, sau-
de, lazer, administragao publica);

* Servigos Pessoais: atividades pres-
tadas aos individuos (hotelaria,
restaurantes, bares, cabeleirei-
ros, domeésticos). (BROWNING E
SINGELMAN, 1978, apud. MELO
et. al,, 1998, p.13)

Segundo a Control
Conferences — ECC (1991) —, os servigos se
diferenciam de outros bens derivados da pro-
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ducao industrial e agricola pelo fato de serem
consumidos tal como produzidos e resultantes
de um processo em que produgao e consumo
sao coincidentes no tempo e espaco (MELO
et al., 1998). “Assim, os servicos se caracteri-
zam pela circunstancia de serem intangiveis,
intransferiveis, ndao estocaveis, apresentarem
contato direto entre produtores e consumido-
res e por terem um resultado de dificil mensu-
ragao”. (MELO et al., 1998, p. 8)

Neste sentido, a classificacao destas
atividades se d4 em duas categorias basicas:
servicos intermedidrios ou servigos produ-
tivos — orientados para o desenvolvimen-
to das atividades produtivas da industria e
das empresas — (servicos domésticos, lazer,
entretenimento) e servigos finais ou servicos
de consumo - orientados para o uso individu-
al e coletivo — (seguranga, saude, educagao).
(MEIRELLES, 2006)

Segundo Meirelles (2006, p. 128), para
compreender o setor de servigos e seu desen-
volvimento, “é necessdria uma perspectiva
mais ampla de andlise, incluindo nao apenas
as caracteristicas de produgao e consumo, mas
também a organizacao e a estrutura de produ-
cao dos servigos”. Meirelles (2006) explica que
as caracteristicas dos servigos devem ser pen-
sadas em relagao ao processo de producao, ao
produto, ao consumo e ao mercado.

Para Kon (1999), ocorreram mudancas
na forma de comercializacao dos servicos rela-
cionadas a fatores como: a inovagao tecnologi-
ca, que diminuiu os custos do servigo, como
telesservigos; a organizacao do processo de
trabalho, que utilizava processos de producao
artesanal e gradualmente foi substituida pela
utilizagao da tecnologia da informacao; carac-
teristicas da producao, como a padronizagao e
a escalabilidade; e a organizacao da industria
de servigos, que passa a utilizar tecnologias
de redes, com sistemas gerenciais baseados na
Tecnologia da Informacao — TL
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Em relagao ao produto dos servigos,
Kon (1999) fala sobre a natureza do produto,
peculiaridades e a entrega dos produtos com
caracteristica ndo material, que passaram a
utilizar-se dos meios de comunicagao para
solucionar as demandas dos clientes em rela-
¢ao a servigos. Com a crescente utilizagao da
tecnologia, os mercados de servigos também
sofreram alteracOes radicais, novas formas de
pagamento e servigos cada vez mais intangi-
veis, como consultas com o psicélogo ou aulas
de inglés online.

O setor de servigos € caracterizado por
atividades bastante heterogéneas quanto ao
porte das empresas, a remuneragao meédia e
a intensidade no uso de tecnologias. Nas ulti-
mas décadas, o desempenho das atividades
que compoem o setor vem se destacando pelo
dinamismo e pela crescente participagao na
producao econdmica brasileira (IBGE, 2017).

Hoje, as atividades do setor de servi-
¢os correspondem a parcelas significativas da
geracao de emprego e renda. De 2003 a 2016,
a representatividade do setor terciario passou
de 65,8% para 73,3% do valor adicionado ao
Produto Interno Bruto (PIB), segundo dados
das Contas Nacionais Trimestrais do IBGE
(MDIC, 2017). Uma pesquisa realizada em 2006
pelo IPEA — Instituto de Pesquisa Economica
Aplicada mostra que paises que desejam
melhorar as condi¢Oes de vida de suas popu-
lacOes, alcangar niveis maiores de desenvolvi-
mento e promover a competitividade das suas
empresas nao podem fazé-lo sem um setor de
servicos dinamico e bem-estruturado.

O QUE E DESIGN DE SERVICO

O design de servigos surge no inicio
dos anos 1990 com o intuito de transformar
as relagOes sociais com os servicos ja existen-
tes, deixando-os mais acessiveis e humanos.
Segundo Stickdorn et al. (2014), boa par-
te das pesquisas sobre design de servigos
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tinham como foco a conexao da disciplina
com outras areas do conhecimento, porém,
o design de servicos deve ser refletido como
uma nova forma de pensar, de olhar a socie-
dade e considerar a cultura de cada povo
para projetar servigos.

O design mudou a forma de abordar os
desafios tinicos que a economia do servigo
esta enfrentando, por ser também um cam-
po que projeta processos, sistemas e expe-
riéncias complexas e interativas. Envolve
conhecimentos e especialistas de campos
diversos e clientes no processo de projeta-
¢ao, utilizando ferramentas e métodos de
design. (MORITZ, 2005)

Ainda nao existe uma definicao comum
para design de servigo. Segundo Stickdorn et
al. (2014, p. 30), “o design de servigo é uma
abordagem interdisciplinar que combina dife-
rentes métodos e ferramentas para melhorar a
experiéncia do usudrio”.

Para o The Copenhagen Institute of
Interaction Design — CIID (2008), “o design
de servigos € uma drea emergente, focada na
criacao de experiéncias cuidadosamente pla-
nejadas, e isso oferece inumeros beneficios
a experiéncia final do usuario”. O design de
servigos, enquanto prética, geralmente resul-
ta no design de sistemas e processos que tém
como objetivo oferecer ao usudrio um servigo
holistico. (CIID, 2008, apud. Stickdorn et al.,
2014, p. 32)

Para Pine e Gilmore (1998), enquanto
bens sao tangiveis, os servigos sao intangiveis,
por esse motivo, o design de servigos seria
o design da experiéncia. Na visao de Stefan
Moritz (2005) e Daniela Sangiorgi (2009), o
design de servigos diz respeito aos métodos
e ferramentas utilizados pelos designers para
lidar com um mundo cada vez mais comple-
xo0 e com desafios centrados nas interagoes
das pessoas com o contexto social e cultural
(FREIRE e DAMAZIO, 2012).

As defini¢des nao sao precisas, porém,
podemos perceber que, para os autores cita-
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dos, o principal papel do design de servigco
¢ melhorar a experiéncia do usudrio, enten-
dendo esse usuario tanto como quem utiliza
o servigo quanto como o prestador do ser-
vigo, além de ser unanime a percepgao de
design como campo de projetagao de experi-
éncias complexas.

O primeiro ponto a ser considerado
para um bom projeto de servigo é o entendi-
mento da diferenca entre produto (roupas,
moveis, carros, legumes, frutas) e servico
(viagens, cursos, oficinas de capacitagao, ser-
vigos de entrega) e das caracteristicas do setor.
Assim, servigos:

* 1. Nao sao tangiveis

Os servi¢os nao tém forma fisica. Eles
nao podem ser vistos antes da compra
ou levados para casa depois. Nao se
pode tocar, por exemplo, um aconselha-
mento juridico ou uma viagem. Existem
estratégias que permitem colocar evi-
déncias, como e-mails, comprovantes
de pagamento, mensagens, presentes,
para que o usudrio perceba o servigo de
forma positiva e tenha comprovagoes
de que ele foi prestado.

* 2.Nao sao separaveis do consumo A
produgao e o consumo de servigos ocor-
rem ao mesmo tempo. Fornecer um
servigo ¢ inseparavel do consumo dele
pelo cliente. O servigo s6 acontece no
exato momento em que o cliente o esta
utilizando — por exemplo, quando se
faz uma aula de inglés, o servigo pres-
tado pelo professor acontece no exa-
to momento em que o aluno assiste a
aula.

* 3.Nao podem ser armazenados
Como os servicos nao sao fisicos eles
nao podem ser armazenados. Por exem-
plo, o assento em um aviao perde o seu
valor uma vez que o aviao ja decolou.

* 4. Nao tém propriedade
A maioria dos servicos é usada no
local. Ninguém pode levar um servigo

para casa. A maioria dos servigos nao é
transportada ou exportavel, sendo eles
usados, em vez de possuidos. Ninguém
pode possuir uma massagem, por
exemplo.

* 5. Sao experiéncias complexas

Os servigos acontecem ao longo do tem-
po e tém varios pontos de contato — sao
todos os aspectos, fisicos ou digitais,
que possibilitam conexao entre o servi-
¢o e o usuario. Ao contrario de produ-
tos tangiveis, as experiéncias de entre-
ga de servicos sao semelhantes, porém,
nunca iguais, pois os clientes percebem
servicos em diferentes niveis.

* 6. Téem qualidade de dificil mensura-
cao
As medidas de qualidade em um ser-
vico tendem a ser mais qualitativas e
menos quantitativas. Como resultado,
ha uma maior variabilidade nos servi-
¢os e é mais dificil controlar a qualida-
de dos mesmos (MORITZ, 2005, p. 29).

O quadro 1 mostra, comparativamente,
a diferenga entre produto e servigo. O produto
¢ tangivel e é consumido apos ser produzido,
enquanto o servigo € intangivel e o seu con-
sumo acontece a0 mesmo tempo em que esta
sendo fornecido. Essas diferengas impactam
as formas de produgao e de consumo.

Quadro 1 — Produto x Servico

PRODUTO SERVICO

Produzido Realizado
Material Imaterial
Tangivel Intangivel

Pode ser armazenado Nao pode ser armazenado

Geralmente sem cliente Interagao com o cliente

Consumo apds produgao Consumo = producao

Defeitos na fabricagao Erros de comportamento

Fonte: MORITZ (2005, p. 30)
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Para Stickdorn et al. (2014), o desenho
de um servico tem que se basear em cinco
principios: centrado no wusudrio, cocriati-
vo, sequencial, evidente, holistico. Deve ser
testado pelo olhar de todos os stakeholders
inclusos no processo de design, que, por sua
vez, é visualizado como uma sequéncia de
relagOes inter-relacionadas, e todo o ambiente

do servigo deve ser levado em consideracao.
(STICKDORN e SCHEIDER, 2014)

Centrado no usuario — Os servicos
devem ser testados pelo ponto de vista do
usuario, pois o entendimento de fatores como
habitos, cultura, contexto social, entre outros,
¢ crucial para desenhar um servi¢o mais efi-
ciente. Segundo Lowdermilk (2013), entender
o usudrio é muito importante para determinar
a experiéncia positiva ou negativa do mesmo.

Segundo Verganti (2012), produtos e
servigos nao sao consumidos pelas pessoas
apenas na sua utilidade, mas também por
razdes emocionais, psicoldgicas e sociocultu-
rais. Por esse motivo, a projetacao centrada no
usuadrio se torna ainda mais necessaria.

Cocriativo — Todos os stakeholders
devem ser incluidos no processo de proje-
tacao. Prahalad et al. (2004) explica que, na
concepgao tradicional de processo de criagao
de valor, os consumidores estavam “fora da
empresa”’, nao deveriam opinar sobre a for-
ma como era construido esse valor. Isso se da
porque as interagdes entre as empresas e 0s
clientes, normalmente, nao sao vistas como
uma fonte de criagao de valor, pois cada um
assume um papel distinto de producao e
consumo, respectivamente. (NORMANN &
RAMIREZ, 1994)

Para que se construa o aspecto de
cocriagao, porém, o valor deve ser construido
conjuntamente, tanto pela empresa quanto
pelo consumidor. O processo de cocriagao
deve envolver todas as pessoas no processo de
projetagcdo — gestores, marketing, designers,
atendimento, limpeza, clientes, fornecedo-
res, todos os envolvidos no servigo. Segundo
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Stickdorn et al. (2014) os designers de servico
devem envolver todos os stakeholders, todas
essas pessoas diferentes, para gerar ideias
criativas a fim de idealizar um novo servico
ou melhorar um ja existente.

Alguns beneficios da cocriagao sao:

* a descoberta de novas fontes de
valor e novas oportunidades;

* descoberta continua, aprendi-
zado e direcionamento para o
longo prazo;

* a colaboragdo gera novas ideias
e insights com olhares diferen-
tes sobre 0 mesmo aspecto;

* internamente, gera mais engaja-
mento nas equipes para a execu-
cdo dos trabalhos. (AGENCIA
DE COCRIACAOQ, 2016)

Sequencial — Deve ser visualizado
como uma sequéncia de agoes inter-relacio-
nadas. Para melhor compreensao do ritmo,
ele é determinado em uma linha tempo-
ral e, para Stickdorn et al. (2014), pode ser
dividido em trés etapas: pré-servico (antes),
quando o usudrio percebe a necessidade de
entrar em contato com o servigo; a presta-
cao do servico (durante), quando o usudrio
experimenta, de fato, o servico; e o pds-ser-
vigo (depois). “Tal como uma pega de teatro,
um momento do servigo consiste nao ape-
nas no que se desenrola em cena, mas inclui
também diversos processos nos bastidores,
como varrer o chao da loja para preparar a
cena para a proxima agao.” (STICKDORN;
SCHNEIDER, 2014, p. 43)

O servigo € apresentado em trés etapas,
como visto anteriormente, e para que cada
uma delas acontega, existem agoes que devem
ser realizadas pelo usuario do servigo e agdes
que devem ser realizadas pelo prestador do
servico. Para cada passo que o usudrio da na
jornada, o prestador do servigo realiza uma
acao que é visivel a todos (onstage) e uma
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acao que nao é percebida (backstage), como
em uma pega de teatro, em que existe o palco,
onde o espetaculo acontece, porém, para que a
cena ocorra, € necessario que varios processos
sejam realizados ao mesmo tempo, como luz,
figurino, maquiagem etc.

Evidente — Dada a intangibilidade de
um servico, existe a necessidade de eviden-
ciar, por meio de artefatos fisicos, o contato
com o servigo, a fim de melhorar a experiéncia
do usuario. Sao utilizadas confirmagoes, como
a limpeza do quarto de um hotel, em que a
camareira coloca um adesivo no papel higi-
énico ou organiza as toalhas, ou impressoes,
para servigos que precisam de uma garantia
do procedimento, como servi¢os bancarios ou
de entrega de encomendas. “As evidéncias sao
pistas fisicas, que mostram o efeito e a diferen-
¢a de um servigo.” (MORITZ, 2005, p. 182)

As evidéncias devem ser pensadas
em todas as etapas do servico e podem gerar
valorizagao e empatia em relagao ao servigo.
As comprovagdes podem ser feitas de varias
formas: e-mails, mensagens, cartas, compro-
vantes de pagamento, folders, placas etc. O
importante é que seja pensada a real necessi-
dade das evidéncias em cada etapa, para que
elas nao sejam simplesmente descartadas, nao
alcancando seu objetivo.

Holistico — Todo o ambiente de um
servico deve ser considerado. O holismo é
um conceito criado por Jan Christiaan Smuts
em 1926, que o descreveu como a tendéncia
da natureza de usar a evolugao criativa para
formar um “todo” que é maior do que a soma
das suas partes. Essa nocdo remete a uma
forma especifica de contemplar o mundo.
(VERGARA, 1993)

Torres (2009, p. 5) explica essa ideia
de totalidade usando como exemplo a visao
complexa de mundo: “a realidade ¢, essencial-
mente, definida pelos relacionamentos e pelos
processos. Cada um de nos esta relacionado,
afeta e é afetado pelas ag¢Oes e pelas ideias de
todos os demais”.
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Por isso, é necessdrio pensar o servigo
de forma holistica, levando em consideracao
todos os aspectos, como o fato de que, de algu-
ma forma, ele pode ser percebido pelo usudrio
usando a visao, o paladar, a audigao, o olfato
e o tato. “Hoje, sabe-se que um aspecto central
do design de servigos € entender o valor e a
natureza das relagdes entre pessoas e pessoas,
entre pessoas e coisas, entre pessoas e organi-
zagoes e entre organizagoes e diversos tipos.”
(STICKDORN; SCHNEIDER, 2014, p. 53)

Aolongo da projetacao, € indispensavel
ter foco nos detalhes e, a0 mesmo tempo, uma
visdo holistica. Stickdorn et al. (2014) explica
que, enquanto se trabalha nos detalhes de um
ponto de contato, é preciso considerar a loca-
lizacao desse ponto de contato dentro de toda
a jornada do usudrio em paralelo com o que é
feito pelo usudrio, onstage, e o que é feito pela
instituicao prestadora do servigo, backstage —
enquanto, ainda, se trabalha na reformulagao
do design das interagdes com os funcionarios
e a estrutura da organizagao.

O PROCESSO DE DESIGN DE
SERVICOS

Segundo Stickdorn et al. (2014), o pro-
cesso de projetacao de design de servigos deve
ser iterativo (FIG. 1). O autor divide esse pro-
cesso em quatro etapas: exploracao, criagao,
reflexdao e implementagao.

Figura 1: Processo Iterativo (STICKDORN et
al., 2014)
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Fonte: STICKDORN et al. (2014, p.12)
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O processo iterativo se repete diversas
vezes para chegar a um resultado e, a cada
vez, gera um resultado parcial que sera usado
na vez seguinte. As etapas apresentadas acima
podem ser feitas quantas vezes forem neces-
sarias e podem fazer um caminho inverso, da
implementagao para a exploragao, por exem-
plo, a fim de gerar uma nova reflexao.

Esse processo é explicado pelo diagra-
ma do diamante duplo (FIG. 2), que foi desen-
volvido em 2005 pela Design Council para
descrever graficamente o processo de design, e
suas fases sao: descobrir, definir, desenvolver
e entregar, mapeando estagios convergentes e
divergentes do processo de design.

Figura 2 — Duplo diamante

Descobirir Dafinir L] b Entre

Fonte: DESIGN COUNCIL (2005)

Exploragao/Descobrir - Essa primeira
parte abrange o inicio do projeto. Os desig-
ners tentam olhar o mundo de maneira nova,
notar coisas novas e reunir informacoes. Essa
etapa esta relacionada a fase de exploragao
e, segundo Stickdorn et al. (2014), serve para
obter um entendimento claro da situacao a
partir da perspectiva dos usudrios atuais e
potenciais acerca de determinado servigo.
Esse é o momento em que a “equipe do pro-
jeto” aproxima-se do contexto do problema
tanto do ponto de vista do prestador do ser-
vigo quanto do usudrio final. (VIANNA et
al., 2012).
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Criacao/Desenvolver - Essa etapa
marca um periodo de desenvolvimento em
que solugdes ou conceitos sao criados, pro-
totipados, testados e iterados. Esse proces-
so de tentativa e erro ajuda os designers a
melhorar e aprimorar suas ideias. Stickdorn
et al. (2014) explica que essa abordagem nao
pretende evitar erros, e sim explorar o maior
numero de erros possiveis. “A prototipacao
tem como func¢ao auxiliar a validacao das
ideias geradas e, apesar de ser apresentada
como uma das ultimas fases do processo,
pode ocorrer ao longo do projeto em parale-
lo com a Imersao e a Ideacao”. (VIANNA et
al., 2012, p. 121)

Reflexao/Definir — Esse é o estagio
de definicao, no qual designers tentam dar
sentido a todas as possibilidades identifi-
cadas na fase de descoberta. “O que mais
importa?”, “Em que se deve agir primei-
ro?”, “O que é viavel?”. O objetivo é desen-
volver um resumo criativo que enquadre o
desafio fundamental do design. “Os insights
sao organizados de maneira a obterem-se
padrdes e a criar desafios que auxiliem na
compreensao do problema”. (VIANNA et
al., 2012, p. 64)

Implementacao/Entregar — A fase
final dos processos apresentados ¢ o momen-
to em que o projeto resultante (um produto,
servico ou ambiente, por exemplo) é fina-
lizado, produzido e langado. Para a imple-
mentacao de um servico, o ideal é que os
colaboradores contribuam para a prototipa-
gem de alguns de seus momentos, para que
desenvolvam uma visao clara do conceito.
Segundo Stickdorn et al. (2014), é essencial
comunicar claramente esse conceito para
todos os stakeholders, tanto para os usua-
rios, quanto para os colaboradores.

Segundo IDEO (2015) para entregar
solucdes de servico, também € preciso avaliar
trés pontos: desejo, ou o que as pessoas que-
rem; a viabilidade, ou o que é possivel técnica
e organizacionalmente; e a praticabilidade,
ou o que ¢é viavel financeiramente. (FIG. 3)
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Figura 3 - Desejo, viabilidade, praticabilidade
@ Desejo

@ Viabilidade

@ Praticabilidade

Fonte: IDEO (2015) — Adaptagao da autora

O desejo esta relacionado a o que as
A V‘ pessoas precisam e desejam; a viabilidade
verifica se é possivel economicamente; e a
praticabilidade, se é tecnologicamente fac-
tivel. Para auxiliar na projetacao do design
de servigos, existem vdrias ferramentas que
| podem ser utilizadas nas etapas de explo-
racao, criacao, reflexdo e implementacao.
Elas ajudam a organizar as informacoes e a
visualizar algo que é intangivel. Para este
trabalho, foram pesquisadas ferramentas
utilizadas por empresas e designers de ser-
; vico e compiladas em uma tabela com as
‘g’ ferramentas de cada etapa — elas, porém,
‘ podem ser adaptadas e utilizadas “fora” da
sua respectiva etapa, dependendo da neces-
sidade do projeto.

Manzini (2017) explica que as ferra-
mentas ajudam os designers a compreender
o estado das coisas e a dar suporte ao pro-
cesso de co-design, da geragdao do primeiro
conceito aos resultados finais. O quadro 5
apresenta algumas ferramentas de design
de servicos utilizadas por institui¢oes que
sao referéncia no assunto, tendo sido dividi-
do nas quatro etapas do processo de design
de servico — exploragdo/imersao, reflexao/
andlise e sintese, criacao/ideagdo, imple-
mentagao/prototipagao.

O design é uma metodologia, e as
ferramentas utilizadas para identificar e
solucionar os problemas podem ser dire-
cionadas para conduzir o entendimento
de problemas, gerar solucdes e, com elas, a
inovacgao.

O SETOR DE SERVICOS
E O DESIGN

Pensar inovacgao para o setor de servigo
significa ressignificar as trocas, pensar em
novas formas de trabalho, entender como
os “clientes” e “empregados” se relacio-
nam com o servigo que esta sendo entregue.
Cipolla et al. (2009) explicam que os servi-
¢os nem sempre foram entregues seguindo a
abordagem que o design de servicos trouxe.
Um exemplo da mudanga do paradigma de
servigos € o supermercado, que substituiu a
loja tradicional, pequena e localizada. E as
tecnologias inseridas no processo do servico
possibilitaram o autoatendimento e a auto-
matizacgao, o que contribuiu para a redugao
do contato interpessoal na prestacao de ser-
vigos, mudando, consequentemente, a for-
ma como o servigo era prestado. (CIPOLLA
e MANZINI, 2009)

A figura 4 mostra como sao as trocas
em servigcos tradicionais, que nao utilizam
o design de servigos ou outra metodologia
inovadora para pensar as interagoes e as
experiéncias do cliente.

Figura 4 — Servigos tradicionais
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Fonte: SELLONI (2013) — Traducgao da autora (2018)

Jaafigura 5 mostra como € aabordagem
do design de servigos, com uma intercessao
entre o fornecedor do servico e o cliente que
€ projetada para melhorar a experiéncia do
cliente. Sao pensados aspectos como o espago
fisico onde o servigo acontece, quais e como as
informagdes serao transmitidas para o usudrio
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do servigo, quem ele é e como se comporta.
Figura 5 - Abordagem do design de servicos
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Fonte: SELLONI (2013) — Traducao da autora (2018)

Para Pacenti (2004), o design de servigos
deve ser pensado para ser flexivel de forma a
ouvir o cliente e poder se adaptar as deman-
das que vao surgir, usando uma abordagem
pensada para valorizar a experiéncia do clien-
te. Cipolla et al. (2009) explicam que, embora
a imagem tradicional do usudrio/cliente tenha
mudado progressivamente e embora as estra-
tégias de mercado fossem orientadas a cons-
truir “lacos sociais” com os clientes, a aborda-
gem inicial do design de servigos ainda dizia
respeito a um modelo de servigo realizado por
dois atores principais: agentes (representando
uma organizagao) e um cliente (usuario).

CONSIDERACOES FINAIS

O setor de servigos cresceu e se tornou
relevante para a economia. Tudo, em alguma
medida, tem uma camada de servico, mesmo
quando parece que o que estd sendo vendido é
apenas um produto como um carro, uma blu-
sa ou um chocolate existe uma relacao entre
quem esta vendendo e quem estd comprando,
o cliente, e essa experiéncia pode ser projetada
e melhorada.

Segundo Marger (2014) apud. Stickdorn
et al. (2014), o objetivo do design de servigo
¢ garantir que o servico seja util, utilizavel e
desejavel, sob o ponto de vista do cliente, e
eficaz, eficiente e diferenciado, sob o ponto de
vista do fornecedor.

O servigo comega quando o cliente sen-
te a necessidade de algo, o mesmo deve ser

pensado antes, durante e o pds-servico, de
forma ciclica e para que o cliente se mantenha
conectado e queira repetir a experiéncia.

Um desenho de um novo servico ou a
melhoria de um existente deve considerar os
principios e as etapas do design de servigos
para efetivar as mudangas desejadas e para
entregar mais valor para todos.

O design de servigos ¢ uma fungao
estratégica do design. Nesse sentido proje-
tar servigos deve fazer parte da estratégia
das empresas que querem oferecer melhores
experiéncias para seus clientes e para todos os
envolvidos.
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