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Resumo

Novos paradigmas fazem com que o designer amplie seu
foco para criar ndo somente objetos, mas projetar também
produtos intangiveis, como no caso do Design de Servicos. O
Design de Servicos é um tema considerado novo no contex-
to brasileiro e que ainda necessita ser melhor explorado. Esta
pesquisa procura levantar um histérico sobre o tema propos-
to, bem como conceituar e exemplificar as oportunidades de
contribuicdo do Design de Servicos para a melhoria da pro-
dutividade e inovagao nos servigos. A pesquisa classifica-se
como basica, qualitativa e tem objetivos exploratérios. Como
procedimento, foi realizada uma revisao bibliogréfica. Pode-se
considerar que o Design de Servicos surgiu na década de 1990
e que é crescente o interesse no estudo desse tema. Sdo apre-
sentados dois casos que exemplificam a aplicacdo do Design
de Servicos. Conclui-se que, devido as caracteristicas proprias
dos servicos (intangibilidade, heterogeneidade, simultaneida-
de de producdo e consumo, e perecibilidade), é importante
considerar a participacdo de usudarios e funcionarios nos pro-
cessos de Design de Servicos para que possam ser identifica-
das as necessidades de quem utiliza o servi¢o, bem como os
problemas enfrentados pelas organiza¢des. O Design de Servi-
cos pode gerar solugoes efetivas e eficientes para quem presta
os servicos e Uteis, utilizaveis e desejaveis para quem os utiliza.

Palavras-chave: Design de Servicos, inovacdo, gestao de de-
sign, usudrio.

Abstract

New paradigms allow the designer to broaden their focus in
order not just to create objects but also to design intangi-
ble products, such as the design of services. Service Design
is considered a new subject within the Brazilian context that
still needs to be better explored. This research seeks to sketch
a historical survey of the proposed theme, as well as to de-
fine and exemplify the opportunities for design to contribute
to improving productivity and innovation of services. The
research is of a basic, qualitative nature and has exploratory
purposes. As to the procedure, a bibliographic review was car-
ried out. It can be seen that Service Design appeared during
the decade of 1990 and the interest in studying this topic has
been growing. On the basis of the two cases presented, the
article concludes that due to the characteristics inherent in
services (intangibility, heterogeneity, inseparability of pro-
duction and consumption, and perishability), it is important
to take into account the participation of users and workers in
the Service Design processes so that the needs of those using
the service can be identified, as well as the problems faced by
organizations. Service design can generate effective and effi-
cient solutions for those providing services, and useful, usable
and desirable solutions for those using them.

Keywords: Service Design, innovation, Design Management,
user.
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Oportunidades de contribuicdo do Design de Servicos para a melhoria da produtividade e inovagao

Introducao

O Design tem sido tradicionalmente associado ao
projeto de objetos tangiveis (Meroni e Sangiorgi, 2011).
As caracteristicas dos servicos e principalmente a intan-
gibilidade dos mesmos despertam questdes tais como se
é possivel projetar as experiéncias vivenciadas durante
0s servicos e o que realmente os designers estao proje-
tando quando se fala de Design de Servicos (Meroni e
Sangiorgi, 2011).

Apesar desses questionamentos, o Design de Servi-
¢os ja é reconhecido dentro da area do Design, e é cres-
cente o nimero de eventos, pesquisas e projetos que tra-
tam desse tema (Sangiorgi, 2009). No entanto, a mesma
autora aponta que ainda ha uma caréncia de pesquisa
cientifica nessa area, ideia que é reforcada em artigo publi-
cado recentemente no Journal of Service Research (Ostrom
et al., 2015), que aponta o Design de Servicos como uma
das areas prioritarias a serem pesquisadas para o desen-
volvimento da Ciéncia de Servicos?.

No contexto brasileiro, o Design de Servicos ainda
nao é um tema amplamente discutido nas universidades,
bem como sao poucas as iniciativas de empresas que ofe-
recem consultoria nessa area (Costa Junior, 2010).

O interesse na pesquisa sobre servicos é justificavel,
quando se percebe que os servicos dominam as econo-
mias da maioria das na¢des desenvolvidas (nos Estados
Unidos representam mais de 80% do PIB e da forca de
trabalho), e aparentemente o setor de servicos encon-
tra-se em crescimento nos paises em desenvolvimento
(Bitner e Brown, 2008). No Brasil, segundo o Instituto Bra-
sileiro de Geografia e Estatistica - IBGE (2015), em 2012,
a participacado dos servicos atingiu 68,5% do Produto In-
terno Bruto (PIB).

No entanto, apesar da predominancia do setor de
servicos na economia, Pinhanez (2009) aponta que esses
ainda possuem baixa produtividade e baixos indices de
inovacdo. Ha ainda relativamente pouco foco de empresas
e governos na pesquisa em servicos quando comparado
a produtos e tecnologia (Bitner e Brown, 2008). De acor-
do com um relatério da Organizacdo para a Cooperagao e
Desenvolvimento Econémico - OECD? (2005), impulsionar
a inovacdo em servicos é fundamental para melhorar o
desempenho do setor, que tradicionalmente é visto como
menos inovador do que a manufatura, desempenhando
apenas papel de apoio no sistema de inovacao.

Considerando a importancia do setor de servicos na
economia e a necessidade de melhoria na sua produtivi-
dade e inovacdo, torna-se urgente a pesquisa em dreas
consideradas prioritarias para a Ciéncia dos Servicos,
como o Design de Servigos. Muitas vezes, o conhecimento
produzido nessa érea refere-se a ferramentas e técnicas
praticas, o que resulta em uma forte énfase em metodolo-
gias, com menos foco no desenvolvimento de referenciais
tedricos fundamentais (Sangiorgi, 2009). Assim, o objetivo
geral dessa pesquisa é levantar um histérico sobre o tema

proposto, bem como conceituar e exemplificar as oportu-
nidades de contribuicdo do Design de Servicos para a me-
Ihoria da produtividade e inovagdo nos servicos.

Metodologia

A pesquisa realizada caracteriza-se como basica, pois
tem como objetivo a geracdo de conhecimentos novos
Uteis para o avancgo da ciéncia sem aplicacdo pratica pre-
vista (Silva e Menezes, 2005). A forma de abordagem é
qualitativa, pois hd uma relagdo dinamica entre o mundo
real e o sujeito, que ndo pode ser traduzida em nimeros
(Silva e Menezes, 2005). Quanto aos seus objetivos, a pes-
quisa é exploratdria, pois visa proporcionar maior familia-
ridade com o problema para torna-lo explicito e tem como
procedimentos técnicos a revisao de literatura (Gil, 2002).

A revisao de literatura foi realizada seguindo os se-
guintes passos:

(i) Pesquisa no Banco de Teses da Coordenacdo de
Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior —
(CAPES, 2015a), no intuito de identificar pesquisas
brasileiras sobre o tema, por meio da utilizacdo do
termo Design de Servigos. Foram encontradas uma
tese e sete dissertagdes.

(ii) Pesquisa no banco de teses e dissertagdes mun-
diais ProQuest (2015). Foi utilizado o termo Service
Design. Foram encontrados 2.011 trabalhos. Refi-
nou-se a pesquisa para a area do Design, sendo
encontrados 63 trabalhos, e identificaram-se sete
trabalhos que utilizavam o termo Service Design
nas palavras-chave.

(iii) Pesquisa em livros e periddicos cientificos, a partir
de levantamento feito com base nos autores cita-
dos nas teses e dissertacdes consultadas.

(iv) Pesquisa no Portal de Periddicos Capes/MEC (CA-
PES, 2015b) com palavra-chave Service Design e
idioma inglés. Foram encontrados 8.807 traba-
Ihos, entre os quais 1.154 artigos de jornal, 127
resenhas, 125 atas de congressos, 100 recursos
textuais, 10 dissertacoes, dois relatérios técnicos,
um livro. Refinou-se a busca considerando as pu-
blicagdes que tinham Service Design no seu titulo,
encontrando-se 608 publicacdes. Foram conside-
rados somente os artigos publicados entre 2013 e
2015, totalizando 40 artigos.

A revisdo de literatura teve como finalidade esta-
belecer um panorama das producdes cientificas na area.
Com base neste levantamento, foram conceituados De-
sign, servicos e Design de Servicos. Na sequéncia bus-
caram-se informacdes sobre o histérico do tema, com a
finalidade de elaborar uma linha do tempo; em seguida,
foram levantados e apresentados dois casos para exem-
plificar como o Design de Servicos é aplicado de maneira
prética. Procurou-se selecionar primeiramente um exem-
plo de projeto de Design de Servicos internacional; para
isso, foi escolhido um dos casos de Design de Servigos

2 A Ciéncia de Servigos trata do estudo dos sistemas de servicos, que sdo configuracdes dinamicas de valor cocriadas de recursos — pessoas, tecno-
logia, organizagoes e informagdes compartilhadas. Muitas disciplinas — exemplo: Economia, Marketing, Engenharia Industrial, Antropologia - tém
acumulado conhecimento significativo e relevante para entender os sistemas de servicos, cada uma com foco em um aspecto diferente do sistema

(Maglio e Spohrer, 2008).

3 A denominacéo da organizagdo em inglés é Organization for Economic Cooperation and Development.
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apresentados no site do Design Council®, instituicao bri-
tanica considerada referéncia na promocao do Design
como ferramenta estratégica. No segundo caso escolhi-
do, procurou-se alguma aplicacdo do Design de Servicos
no contexto brasileiro. Para tanto, foi feita uma busca nos
casos apresentados no site da Livework®, por ser uma em-
presa de Design de Servicos reconhecida internacional-
mente e que possui escritorios no Brasil. O objetivo desse
artigo ao apresentar esses exemplos é procurar uma me-
lhor compreensdo do Design de Servicos por meio dos
relatos de aplicagdo do mesmo.

Conceituando Design

O Design pode ser entendido tanto em relacdo aos
seus conceitos quanto aos seus processos, considerando
0s momentos histéricos e culturais de determinada época.
Assim, suas defini¢des acabam por ser construidas e recons-
truidas a partir das mudancas trilhadas pela sociedade.

A origem do Design pode ser atribuida a necessidade
que a sociedade industrial, especificamente a europeia, na
metade do século XIX, tinha de uma nova forma de pro-
ducéo, principalmente de objetos e de informacgdes. Neste
sentido, pode-se dizer que “surge o projeto industrial, ou
seja, o meio pelo qual um novo especialista, o designer,
passa a controlar o processo que vai da concepcédo do pro-
duto ao seu uso” (Escorel, 2000, p. 35).

Segundo Martins e Merino (2011), o Design possui
como sua principal referéncia a Revolucao Industrial - ini-
ciada na Inglaterra, Portugal e Franca —, quando passa a ter
sua importancia reconhecida em ambito mundial como
sendo uma ferramenta que pode ser aplicada e gerencia-
da de forma estratégica, inicialmente pelas industrias, nos
seus produtos.

Assim, apesar de algumas controvérsias quanto a ori-
gem do Design, essa pode ser atribuida a ruptura trazida
pela Revolucao Industrial junto a producao artesanal. Com
o surgimento da producéo industrial, é criada a demanda
por novos profissionais para desenvolver projetos de for-
ma mais abrangente e completa e que utilizem as novas
tecnologias disponiveis para melhorar o padréo de vida
das pessoas (Polaine et al., 2013).

Considerando uma visdo mais contemporanea do
Design, Schulmann (1994) coloca que o perfil destes pro-
fissionais apresenta uma caracteristica generalista, utili-
zando-se de um método de trabalho global e aberto, com
foco na realidade do problema. O autor ainda considera
que o Design se configura a partir da criatividade, concei-
tuacao, tendéncias, estética, aspectos sociais e culturais,
funcionalidade, ergonomia, experiéncias pluri e interdisci-
plinares. Em suma, trata-se de um “processo que considera
um proposito, produgédo, construcédo, funcao, beleza, am-
biente” (Bernsen, 1995, p. 10). Este processo criativo tecno-
|6gico e multidisciplinar, orientado a criagdo de novos mo-
delos ou redesign de outros, é uma ferramenta que pode
possibilitar o (re)conhecimento de novas necessidades, ou
seja, uma abordagem do Design (Predica, 2006).

Nesta linha de pensamento, fica claro que o Design,
como atividade projetual, deve considerar um grande
numero de pardmetros, que podem ser especificos a “em-
presa (produtos, tecnologia e recursos), relativos ao mer-
cado (concorréncia, logistica) e ao contexto sociocultural”
(Schulmann, 1994, p. 34).

Segundo a Swedish Industrial Design Foundation -
SIDF (2015), o Design é um processo de trabalho que
possui a perspectiva do usuario e que conduz ao desen-
volvimento baseado nas necessidades especificas de seus
clientes.

Partindo-se do principio de que o Design, tradicional-
mente, atua no projeto de gréficos, produtos e ambientes,
Frascara (2002) aponta para a necessidade de uma mu-
danca de foco, onde o Design procura pensar nos obje-
tos como meios para as pessoas realizarem seus desejos
e satisfazerem suas necessidades. Essa mudanca requer
uma melhor compreensao das pessoas, da sociedade e do
ecossistema, e a aplicacdo de uma pratica interdisciplinar
no Design (Frascara, 2002).

Buchanan (2001) coloca que os produtos projetados
pelos designers podem ser fisicos bem como processos
e servicos. Na Figura 1, o autor apresenta um quadro do
que ele considera as quatro Ordens do Design. A Primeira
e a Segunda Ordem referem-se ao Design Grafico e ao
Design Industrial, enquanto a Terceira Ordem refere-se
ao Design de Interacdo, e como as pessoas se relacionam
por meio de produtos, que podem ser fisicos ou nao. Ja
a Quarta Ordem seria o Design de Sistemas, que é visto
pelo autor seguindo uma nova abordagem do que se-
riam esses sistemas, na medida em que esses se referem
as experiéncias vividas por cada individuo, que sao sem-
pre Unicas (Buchanan, 2001).

O Design vem passando por constantes revolucdes
e tem se voltado para criar novos produtos, refletindo so-
bre o valor do Design em nossas vidas e o ambiente no
qual estamos inseridos (Frascara, 2002; Buchanan, 2001).
Observa-se uma mudanca de foco em projetar estacoes
de trabalho (como cadeiras e mesas), para o projeto do
trabalho (interferir em como as atividades que necessi-
tam ser realizadas nesse trabalho serdo realizadas) (Fras-
cara, 2002). Isso porque muitas vezes, para aprimorar a
experiéncia do usudrio, ndo basta somente projetar uma
cadeira confortavel; é preciso pensar em sistemas mais
complexos, que sejam capazes de mudar como o trabalho
é realizado, para assim realmente contribuir para melhorar
a vida das pessoas (Frascara, 2002).

Concebido inicialmente em uma sociedade indus-
trial, o Design é influenciado pelas mudancas ocorridas
na sociedade — como, por exemplo, o surgimento da in-
ternet. Isso faz com que tanto processos quanto produtos
resultantes dessa atividade estejam mudando para um
paradigma poés-industrial (Freire e Damazio, 2010). Nessa
realidade, os designers necessitam de novas formas de
abordagem para solucionar novos problemas, com uma
redefinicdo do papel do Design, alterando sua pratica,
pesquisa e ensino (Freire e Damazio, 2010).

4 Fundado em 1944, o Design Council é uma instituicao britanica que visa promover a aplicacdo do Design em empresas e instituicdes como ferra-

menta estratégica (Design Council, 2015a).

° A Livework é uma empresa de consultoria em Design de Servicos. Ela atende clientes da iniciativa publica e privada que almejam melhorar ou criar
novos servicos. Hoje, a empresa possui escritérios em Londres, Oslo, Rotterdam, Sao Paulo, Brasilia e Beirute (Livework, 2015a).
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Figura 1. Quatro Ordens do Design.
Figure 1. The Four Orders of Design.

Fonte: Adaptado de Buchanan (2001, p. 12).

Conceituando servicos

Pode-se considerar que a atividade de servigos rece-
beu diversas definicdes ao longo do tempo. No decorrer da
evolucao da teoria econémica, passou de atividade consi-
derada improdutiva (teoria marxista) para atividade consi-
derada util e produtiva, ja que fazia jus a uma recompen-
sa monetaria (teoria keynesiana, até ser considerada pela
teoria schumpeteriana como complementar e relevante ao
consumo - objetivo primordial da producéo - e, assim, im-
prescindivel para a atividade produtiva (Kon, 2004).

O corpo de conhecimento especifico do setor de ser-
vicos ainda é considerado pequeno quando comparado
aos demais setores da economia. No entanto, conside-
rando principalmente as ultimas décadas do século XX,
observou-se a producgado consideravel de conhecimento
cientifico e tecnoldgico sobre servicos, principalmente nas
areas de Administracdo e Negocios — muitas vezes sob o
nome de Marketing de Servicos, Engenharia - principal-
mente na Engenharia de Producédo, Economia e, em menor
grau, Design e Ciéncias Sociais - principalmente em Psico-
logia do Consumidor (Pinhanez, 2009).

Zeithaml et al. (2014) trazem um conceito simplifica-
do sobre o que seriam os servicos, onde apontam que sdo
atos, processos e atuagdes oferecidos ou coproduzidos
por uma entidade ou pessoa para outra entidade ou pes-
soa. Os autores apresentam também algumas caracteristi-
cas dos servicos que os diferenciam dos produtos: intangi-
bilidade, heterogeneidade, simultaneidade de producao e
consumo, e perecibilidade dos servicos.

Hollins e Hollins (1991) definem os servicos como pro-
dutos intangiveis, que ndo podem ser estocados e que as-
sim, se nao forem utilizados dentro de um prazo, ndo geram
lucros para a organizacao nem satisfacdo para seus consu-
midores. Um exemplo disso pode ser um assento de trem ou
um quarto de hotel; quando néo utilizados em determinado
dia, ndo podem ser estocados e vendidos em outra ocasiao.

Os conceitos citados acima refletem algumas das
conotagdes que o setor de servicos recebeu ao longo da
histéria. Ainda hoje, com o advento de novas tecnologias
de informacdo e comunicagao, essa atividade encontra
barreiras quando se fala em estabelecer uma classificacao
e um conceito unanime entre os diversos autores. Isso
porque cada vez mais os servicos se fundem as manufatu-
ras, gerando um emaranhado de diversas atividades, que
envolvem diferentes combinagdes de trabalho na édrea da
producao e dos servicos (Kon, 2004).

Kimbell (2010) reforca a falta de um conceito Unico de
servicos, quando coloca que ainda nao é possivel enten-
der exatamente o que sdo os servicos. Outros autores (Ed-
vardsson e Gustafsson, 2005) afirmam que as definicoes de
servicos mudam constantemente e que estas precisam ser
feitas a partir de uma perspectiva especifica, determinando
um momento especifico, em uma empresa especifica, para
um servico especifico. Geralmente, a categoria de servicos é
vista como tudo aquilo que ndo atende a outras categorias,
formando uma area muito ampla que vai desde servigos
bancarios até corte de cabelo (Kimbell, 2010).

Enquanto as primeiras definicdes de servigos pro-
curavam abranger todos os tipos de servicos (Kimbell,
2010), a partir da década de 1970, os conceitos procu-
ravam diferencia-los dos produtos. Vargo e Lusch (2008)
trazem uma visao diferenciada do tema; para eles, exis-
tem duas légicas de mercado: Légica Dominante dos
Produtos (G-D)° e Légica Dominante do Servico (S-D)”.
Enquanto a Légica Dominante dos Produtos utiliza os
principios da administracdo de produtos para gerenciar
servicos, na Légica Dominante do Servico, o servico é de-
finido como a aplicagdo de competéncias (conhecimen-
to e habilidades) para o beneficio de outra parte. A Lo-
gica Dominante do Servico percebe o servico como um
processo e procura modificar a visdo de que existe um
produtor de servicos, passando para uma realidade que
considera a cocriagao® do servico.

% No artigo, o autor utiliza o termo em inglés: Goods-dominant logic - G-D (Vargo e Lusch, 2008).
7No artigo o autor utiliza o termo em inglés: Service-dominant logic - S-D (Vargo e Lusch, 2008).
80 termo cocriagao é utilizado pelos autores como um modelo colaborativo, onde a participagao de consumidores e empresas na criagao de valor

é reciproca e essencial na entrega dos servicos (Vargo e Lusch, 2008).

Strategic Design Research Journal, volume 8, number 2, May-August 2015

40



Renata Hinnig, Giselle Schmidt Alves Diaz Merino, Leila Amaral Gontijo, Eugenio Andrés Diaz Merino

Conceituando Design de Servigos

O Design de Servicos nao possui uma defini¢ao con-
solidada. Buchanan (2001) propde que essa é uma carac-
teristica positiva, jd que denota que a drea estd em cons-
tante evolucao. Stickdorn (2014a) afirma que, por ter uma
abordagem interdisciplinar, o Design de Servicos possui
inumeras definicoes e que, apesar disso, podem-se encon-
trar nessas definicoes caracteristicas em comum:

. Combina diferentes métodos e ferramentas oriun-

dos de diversas disciplinas.

. Nova forma de pensar, e ndo uma nova disciplina
académica autonoma.

. Abordagem em constante evolugao.

. Até o momento, ainda ndo existe uma definicao
comum ou uma linguagem claramente articulada
associada ao Design de Servicos.

O Design Council (2015b) aponta que o Design de
Servicos procura fazer servigos utilizaveis, faceis e dese-
javeis. E acrescenta que para projetar um bom servico é
importante considerar os usudrios: sdo eles funcionarios,
fornecedores ou consumidores? Utilizar os métodos do
Design pode ajudar em um entendimento mais profundo
dos habitos, preferéncias e necessidades dos usuarios, o
que pode gerar novas solugdes a serem desenvolvidas.

Ja o Service Design Network (2015) define essa area
como a atividade de planejar e organizar pessoas, infraes-
trutura, comunicagdes e recursos de um servico para me-
Ihorar a qualidade e as interagdes entre consumidores e em-
presas. O objetivo das metodologias de Design de Servicos
é projetar de acordo com as necessidades dos usuarios e,
assim, criar servicos amigaveis, competitivos e relevantes
para os consumidores (Service Design Network, 2015).

Contexto

“ec\,\f

S0S € reStrigs,
s

O Design de Servicos entrega a funcionalidade e a for-
ma de servicos por meio da perspectiva dos clientes (Ma-
ger, 2008). Procura assegurar que as interfaces dos servicos
sejam Uteis, utilizaveis e desejaveis pela perspectiva dos
usuarios, e eficientes, efetivas e distintas do ponto de vista
do provedor de servicos (Mager, 2008). Designers de servi-
¢os visualizam, formulam e criam solugdes para problemas
que ainda nao existem necessariamente; eles observam e
interpretam requisitos e padrées de comportamento e os
transformam em possiveis servicos futuros (Mager, 2008).
Esse processo aplica abordagens de Design Exploratéria,
Geradora e Avaliativa (Mager, 2008). Para Mager (2008), a
reestruturacdo de servicos ja existentes é um desafio tdo
grande quanto o desenvolvimento de novos servicos.

Mais precisamente, o Design de Servicos diz respeito
a aplicagdo sistematica de métodos de Design e principios
para o projeto de servicos. Assim como a industria e a en-
genharia dependem do Design Industrial, a industria de
servicos precisa desenvolver, integrar e utilizar o Design
como uma ferramenta-chave (Holmlid e Evenson, 2008).

Moritz (2005) coloca que o Design de Servicos é um
processo desenvolvido por meio de quatro D’s — descobrir,
definir, desenvolver e entregar (deliver)®. O autor ressalta
que é necessario compreender o cliente, a organizacdo e
o mercado, desenvolvendo ideias e traduzindo-as em so-
lugbes vidveis que possam ser facilmente implementadas.

Como resultado de sua pesquisa com diversos espe-
cialistas na area, Moritz (2005) propés um modelo para
ajudar a entender o Design de Servicos (Figura 2). Nessa
figura, os conceitos em laranja representam o Design de
Servicos e os beneficios que ele pode gerar para organi-
zacdes e clientes. J&4 os conceitos em cinza representam
organizacgoes e clientes, considerando seus recursos, suas

contexto & inspiragg o

idades reais do
eoess! Meyg,
Ao

Mercado

Funcionérios Estratégia Pontos de

Fornecedores Conceitos contato Comunidade

Parceiros . e solugdes Experiéncia S
ORGANIZACAO Mudanga gig'ﬁg g: de qualidade CLIENTE -

VizEade de cultura Afinidade com Falfifes

Concorrentes Equipe de amarca Economia

Tecnologia talentos Feedback Tendéncias

4 Produtividade

Etetive o Eficient®

Figura 2. Visdo geral do modelo de Design de Servicos.
Figure 2. Overview of the Service Design model.

Fonte: Adaptado de Moritz (2005, p. 152-153).

4 Satisfacdo
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2 O autor utiliza os termos em inglés: Discover, Define, Develop & Deliver (Moritz, 2005).
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limitacdes e o contexto no qual estao inseridos. Por meio
do modelo de Moritz, é possivel perceber com clareza que
o Design de Servicos atua como mediador entre organiza-
¢oes e clientes.

O Design de Servicos busca projetar experiéncias in-
tangiveis que alcancam as pessoas por meio de diferentes
pontos de contato'® e que acontecem ao longo do tempo
(Natsuno et al., 2006). Para Secomandi (2015), esses pontos
de contato sdo também chamados de interfaces de servi-
¢o, como exemplo, o autor cita que, no transporte publico
metroviario, essas interfaces podem ser entendidas como
“[...] a arquitetura e a ambientacdo das estacdes, os sistemas
de sinalizacdo, os pontos de venda informatizados e/ou
operados por humanos, os trens, entre outros elementos”
(Secomandi, 2015, p. 75). Ainda segundo o mesmo autor,
essas interfaces de servico ndo compreendem somente
elementos fisicos, mas também as experiéncias que aconte-
cem nos contatos humanos - interfaces humanas - durante
a entrega dos servicos e que, apesar de ndo poderem ser
“projetadas” como os aspectos materiais, devem ser consi-
derados no Design de Servicos, fazendo com que os desig-
ners confrontem novos desafios e oportunidades a serem
reconsideradas em suas proprias abordagens projetivas.

Kimbell (2011), por meio de sua pesquisa, observou o
trabalho de alguns designers de servicos e apontou algumas
caracteristicas que se destacam entre esses profissionais:

. Possuem uma visao ampla da importancia dos pon-
tos de contato que evidenciam fisicamente o servi-
¢o para os usudrios e demandam grande atencdo no
projeto dos mesmos.

. Entendem que os servicos ocorrem através de rela-
¢Oes entre a empresa e 0 usuario, que acontecem
em determinado periodo de tempo.

. Para melhorar ou criar novos servicos, investem bas-
tante tempo e recursos com o intuito de entender o
servico sob o ponto de vista do usuario.

. Criam oportunidades para que tanto funcionarios e
gerentes das empresas quanto usudrios participem
do processo de criacdo ou melhoria de um servico,
muitas vezes através da organizacdo de workshops.
Nesse sentido, os designers procuram fazer com
que informacdes complexas, expostas tanto por
funciondrios como por gerentes e usudrios, sejam
apresentadas de maneira visual com o intuito de
transforma-las em uma linguagem acessivel a dife-
rentes publicos.

Stickdorn (2014b) estabelece cinco principios-base
que norteiam o modo de pensar necessério para o Design
de Servicos:

(i) Centrado no usuario: busca entender quem é o

usuario do servico e quais suas necessidades.

(ii) Cocriativo™: todos os stakeholders'> devem ser
incluidos no processo de Design de Servicos, que
busca criar um ambiente favoravel para geracao
e avaliacdo de ideias dentro de grupos heterogé-

neos, como grupos compostos de funcionarios,
gerentes e usuarios.

(iii) Sequencial: os servicos sdo dinamicos e aconte-
cem ao longo de um determinado periodo de
tempo e, assim, devem ser visualizados como
uma sequéncia de acdes inter-relacionadas.

(iv) Evidente: as evidéncias do servico ajudam a re-
velar servicos que ocorrem discretamente, nos
bastidores. Essas evidéncias auxiliam o usuério a
entender melhor o que esté por tras dos servicos,
bem como podem contribuir para prolongar a ex-
periéncia do servico.

(v) Holistico: o contexto no qual o servigo ocorre deve

ser considerado por meio de uma visao holistica e
sistémica. O ambiente de um servico deve ser levado
em consideracao, pois, apesar dos servigos serem in-
tangiveis, grande parte deles se desenrola muitas ve-
zes em ambientes fisicos, utilizando artefatos fisicos.

O Design de Servicos busca primeiramente conhecer

as necessidades dos usudrios. A partir dessa investigacao,
procura projetar servicos que atendam essas necessidades
e que também sejam viaveis e lucrativos para as organi-
zagdes. Caracterizado como um processo que procura en-
volver os diversos stakeholders na criagdo ou melhoria dos
servicos, o designer é responsavel por criar essas oportu-
nidades de colaboracéo, que geralmente sdo feitas através
de workshops, onde o designer atua como mediador de
processos que visam promover o envolvimento de funcio-
narios e usuarios na criacdo para melhoria ou geracédo de
novos servicos. Por meio de uma visdo holistica de todo o
processo dos servicos, o designer atua conscientemente
pensando e projetando quais e como devem ser os pon-
tos de contato que acontecem ao longo do tempo e que
tornam o servico tangivel aos usuarios.

Fatos marcantes no desenvolvimento
do Design de Servicos

Nos anos 90, o crescimento do setor de servi¢os na
maioria das economias desenvolvidas encontrava-se evi-
dentemente em contraste com a cultura e pratica tradicio-
nais do Design, que ainda se concentrava no projeto de
produtos fisicos provenientes dos setores industriais tradi-
cionais (Sangiorgi, 2009).

Ndo hd como tracar uma linha reta mostrando o
desenvolvimento do Design Industrial para o Design de
Servicos (Wetter-Edman, 2011; Tether e Stigliani, 2010). O
Design de Servicos nasceu por meio de diversas perspec-
tivas, de dentro e de fora da comunidade do Design (Wet-
ter-Edman, 2011). Os trabalhos académicos iniciais da drea
foram publicados em alemao e italiano, e isso dificulta os
estudos sobre o inicio do desenvolvimento da pesquisa
em Design de Servicos (Wetter-Edman, 2011).

Além disso, grande parte das primeiras pesquisas so-
bre Design de Servigos tinham como foco a conexdo da

'° Optou-se por utilizar o termo “pontos de contato’, que é a tradugao do termo inglés touchpoint.

" O autor (Stickdorn, 2014b) utiliza o termo cocriagdo para descrever processos onde funciondrios, gerentes e usuarios ajudam nos processos de criagdo
dos servicos, que acontecem nas fases de projeto do mesmo. Cabe aqui ressaltar a diferenca do termo mencionado anteriormente cocriacao, utilizado
por Vargo e Lusch (2008) e que diz respeito a participacdo de consumidores e empresas na entrega do servico (momento da aquisicdo do servico).

12 Os stakeholders de uma organizacdo podem ser definidos como qualquer grupo ou individuo que afeta ou pode ser afetado pela realizacao dos

objetivos dessa empresa (Freeman, 2010).
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drea com outras disciplinas - como exemplos: Design de
Experiéncia do Usudrio, Design de Interacéo, Sistemas de
Produto-Servico - e sua defesa como disciplina autonoma.
Os primeiros pesquisadores de Design de Servicos tinham
formacdes em outras areas, e sua transicdo para a area de
Design de Servicos foi gradual (Blomkvist et al., 2014).

Enquanto a pesquisa da Ciéncia dos Servicos parece
ter raizes nas principais universidades americanas, o De-
sign de Servicos deve grande parte de sua origem a con-
sultorias americanas e britanicas de Design, como a IDEO
e instituices publicas na Inglaterra e na Alemanha, como
o Design Council, em Londres e a KéIn International School
of Design (KISD) - Universidade de Ciéncias Aplicadas de
Coldnia, na Alemanha (Saco e Gongalves, 2008).

A sequir, serdo relatados alguns fatos importantes
para o desenvolvimento do Design de Servicos como dis-
ciplina académica e que se encontrame resumidos na Fi-
gura 3. No entanto, trata-se de uma visao parcial do tema,
ja que, como citado anteriormente, pela sua origem, exis-
tem dificuldades em obter todos os fatos histéricos liga-
dos ao surgimento da area.

1984: G. Lynn Shostack publica no periédico Harvard
Business Review o artigo Designing services that deliver,
que é reconhecido como o primeiro a trazer os termos
Servicos e Design juntos (Moritz, 2005). O autor introduz
a ferramenta Blueprint'3, que é amplamente utilizada nos
projetos de Design de Servicos.

1991: Gill e Bill Hollins publicam o livro Total Design,
onde incluem a perspectiva da Gestdo do Design para o De-
sign de Servigos (Moritz, 2005). Nesse mesmo ano, Michael
Erlhoff e Birgit Mager estabelecem o Design de Servigos
como uma das areas de educacdo e pesquisa na Kéin Interna-
tional School of Design (Freire e Damazio, 2010; Moritz, 2005).

1993: Elena Pacenti publica sua dissertacao Il Design
dei Servizi, com a orientacao de Ezio Manzini, no Departa-

Birgit Mager torna-se
a primeira professora de
Design de Servicos, na KISD
Ezio Manzini e Elena

mento de Design Industrial, na Faculdade de Arquitetura
— Politecnico di Milano, talia (Sangiorgi e Pacenti, 2010).
Também nesse ano, Ezio Manzini publica dois artigos: //
Design dei Servizi. La progettazione del prodotto-servizio,
na revista Design Management, e Lo scenario del prodotto-
-servizio, no periédico Area. Percebendo a importancia e
o crescimento do setor de servigos, o autor considera que
o Design de Servicos pode ser estratégico para mudar o
sistema atual de producdo e consumo, ao oferecer uma
resposta mais eficiente e sustentavel as necessidades das
pessoas (Sangiorgi e Pacenti, 2010).

1995: Birgit Mager torna-se a primeira professora de
Design de Servicos (Tether e Stigliani, 2010). Suas pesquisas
iniciais tinham como foco a defini¢ao do Design de Servicos
enquanto nova érea de atuacao (Moritz, 2005; Wetter-Ed-
man, 2011). Nesse mesmo ano, Ezio Manzini e Elena Pacenti
publicam o artigo Sustainability as a scenario of services. En-
vironmental quality, social quality, the Design of Services, na
revista Design Recherche. Nesse artigo, o Design de Servicos
é visto como capaz de contribuir para uma sociedade mais
sustentavel, considerando também a coproducao de servi-
¢os na inovacao social (Sangiorgi e Pacenti, 2010).

1998: Publicacdo da tese de Elena Pacenti, no Po-
litecnico di Milano, sob orientacdo de Ezio Manzini: I/
Progetto dell'interazione nei servizi. Un contributo al tema
della progettazione dei servizi. A tese procura desenvolver
ferramentas conceituais e operacionais para o Design de
Servicos por meio da analogia com o Design de Interacdo
(Sangiorgi e Pacenti, 2010).

2001: Fundagao da Livework, consultoria em Design
de Servicos (Livework, 2015a).

2002: A IDEO™ inclui o Design de Servi¢os como uma
de suas areas de atuacao (Moritz, 2005).

2004: Fundacao do Service Design Network — SDN, com a
colaboragao da Koin International School of Design — Alema-

Gill e Bill Hollins publicam Pacenti publicam o artigo Publicada a
o livro: Total Design. Sustainability as a scenario AIDEO incluio dissertacéo de

Michael Erlhoff e Birgit of services. Environmental Fundacao da Design de Servigos mestrado de
Mager estabelecem o quality, social quality, the Livework, consultoria  como uma de suas Stephan Moritz,

Design de Servigos na KISD.  design of services. em Design de Servigos. &reas de atuagao. na KISD.

G. Lynn Shostack Elena Pacenti publica Publicacao da Fundacao do As publicagdes
publica o artigo: sua tese de mestrado tese de doutorado Service Design Network. académicas tomam
Services that Deliver. Il Design dei Servizi, de Elena Pacenti, Daniela Sangiorgi publica novos rumos, e nao

no Politecnico di Milano. no Politecnico de sua tese de doutorado no mais tentam justificar o
Ezio Manzini publica Milano: Il Progetto Politecnico di Milano: Il Design  Design de Servigos como

2 artigos: Il design dei dell’interazione dei Servizi come Design dei disciplina, passando a

servizi. La progettazione  nei servizi. Un Sistemi di Attivita. La Teoria abordar a pesquisa em

del prodotto-servizio contributo al tema dell’Attivita applicata alla Design de Servigos.

e Lo scenario del della progettazione progettazione dei servizi.

prodotto-servizio. dei servizi.

Figura 3. Fatos marcantes para o Design de Servicos.
Figure 3. Important facts for Service Design.

'3 0 Blueprint é essencialmente um fluxograma que descreve todas as atividades e etapas no processo de prestacdo de servico (Zehrer, 2009).

Fundadaem 1991, a IDEO é uma empresa de consultoria americana que se
Chicago, Nova lorque, San Francisco, Londres, Mumbai, Munique, Seoul, Sha
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nha, Carnegie Mellon University — Estados Unidos, Link6pings
Universitet — Suécia, Politecnico di Milano/Domus Academy
- Itélia e Agéncia Spirit of Creation - Reino Unido (Segels-
trom, 2010). A instituicdo busca promover globalmente o
Design de Servicos. Também nesse ano, Daniela Sangiorgi
publica sua tese no Politecnico di Milano, sob orientacao de
Ezio Manzini: Il Design dei Servizi come Design dei Sistemi di
Attivita. La Teoria dell’Attivita applicata alla progettazione dei
servizi. A tese amplia o entendimento das intera¢ées que
ocorrem nos servicos e oferece um modelo para a andlise
do projeto de servicos (Sangiorgi e Pacenti, 2010).

2005: Publicada a dissertacdo de Stephan Moritz,
na Koln International School of Design: Service Design:
practical access to an evolving field. E considerada um
bom referencial tedrico para o Design de Servicos (Wet-
ter-Edman, 2011).

Entre 2008 e 2009: As publicagdes académicas to-
mam novos rumos e nao mais justificam o Design de Ser-
vicos como disciplina, passando a abordar a pesquisa em
Design de Servicos (Blomkvist et al., 2014). Duas linhas de
pensamento parecem despontar nesse cendrio: uma delas
expandindo o escopo do Design de Servicos e integrando
praticas e ideias de areas de estudo fora do Design - como
exemplo: Marketing, Lideranca, Engenharia - e outra que
desafia e explora os pressupostos basicos do Design de
Servicos e os métodos herdados de outras disciplinas
(Blomkvist et al., 2014).

Design de Servicos na pratica

A seguir, serdo relatados dois casos onde o Design de
Servicos foi aplicado. Os casos foram retirados de diferen-
tes websites de empresas e instituicdes: Exemplo 1 (Design
Council, 2015¢; Design for Europe, 2015; Commonground,
2015) e Exemplo 2 (Livework, 2015b). O intuito é apresen-
tar exemplos de como os projetos de Design de Servicos,
a partir do entendimento das necessidades dos usudrios,
podem auxiliar na melhoria dos servicos, tanto do ponto
de vista dos consumidores como das organizacoes.

Exemplo 1: Redefinir o ambiente da farmacia
do Hospital Whittington

O Hospital Whittington é um dos maiores hospitais
do Reino Unido. Localizado em Londres, emprega mais
de 4 mil funcionarios e atende aproximadamente 500 mil
pessoas, que vivem principalmente nos bairros de Isling-
ton e Haringey (Whittington Health NHS, 2015).

‘R T

(pArER
MEbICATI)

Foi identificado pela diretora da farmacia, Dra. Helen
Taylor, que a experiéncia dos pacientes quando se dirigiam
ao balcao para adquirir seus remédios prescritos precisava
ser melhorada. As pessoas, ao entrarem na farmacia, geral-
mente estavam ansiosas e com algum tipo de mal-estar;
isso se agravava devido ao cansaco pela longa espera para
serem atendidas e pela falta de comunicacgao.

J& haviam sido feitas algumas tentativas para iden-
tificar o que poderia ser melhorado no servico oferecido.
Uma delas foi a aplicagdo de um questionario, que resul-
tou em pouca participacdo dos pacientes e que nao foi
capaz de fornecer informagdes relevantes que ajudassem
a melhorar o servigo. O Design Council foi chamado, entao,
para ajudar na solucdo do problema, por meio de uma
abordagem pelo Design.

Por um ano, os designers Anna White e Sean Miller,
consultores designados pelo Design Council, trabalharam
junto a Farmacia Whittington para fazer um diagnéstico
do servico e identificar as areas onde melhorias poderiam
ser propostas. Procurou-se, jd nesse processo inicial de
pesquisa, envolver os diversos stakeholders, como pacien-
tes, funciondrios, médicos e gerentes séniores, que, apds
serem introduzidos em alguns dos conceitos de design,
trabalharam junto aos consultores para chegar a um con-
senso sobre quais seriam as prioridades a serem melhora-
das no servico:

« Melhorar a experiéncia para os pacientes.

- Desenvolver maneiras de utilizar o ambiente da far-
macia para difundir mensagens sobre cuidados com
asaude.

- Compensar as despesas decorrentes do novo proje-
to, aumentando as vendas da farmacia.

A partir desse diagnostico, foi elaborado um briefing
detalhado, e duas empresas foram contratadas para atuar
no projeto: o escritério de arquitetura e codesign Studio
TILT e a agéncia de Design de Servicos Commonground.

A abordagem de codesign, utilizada pelos desig-
ners das duas empresas, tem como foco permitir que os
diversos stakeholders envolvidos participem do processo.
Assim, alguns clientes da farmdcia, pacientes, funcionarios
e gerentes foram chamados para colaborar na criacdo de
um espaco que atendesse as suas necessidades. Por meio
de workshops e da prototipagem rapida de ideias, foi
possivel gerar solucdes que pudessem ser testadas e re-
testadas em um processo iterativo. Alguns dos protétipos
gerados podem ser visualizados na Figura 4.

Foram envolvidas ao todo no processo 38 pessoas, in-
cluindo pacientes, funcionarios e gerentes. O processo de

Figura 4. Prototipagem répida para a farmacia do Hospital Whittington.
Figure 4. Rapid Prototyping for the Whittington Hospital Pharmacy.

Fonte: Studio TILT (2015a).
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Figura 5. Quiet Chair e nova area para consultas.
Figure 5. Quiet Chair and new consulting room.

Fonte: Fonte: Studio TILT (2015a, 2015b).

codesign foi essencial para gerar novas ideias de como o
ambiente da farmacia poderia ser melhorado.

Como resultado, o ambiente da farmécia foi inteira-
mente reformulado, diminuindo as filas para registro de
pacientes. Também foi criado um sistema que permitiu
que os pacientes fossem informados do tempo de espe-
ra que teriam até serem atendidos. O Studio TILT projetou
também uma cadeira que foi chamada Quiet Chair, para
que os pacientes pudessem se sentir mais relaxados du-
rante o periodo de espera (Figura 5). Outra melhoria pro-
posta foi a criagdo de novas areas para consultas privadas,
aprimorando a experiéncia dos pacientes (Figura 5).

O projeto também permitiu que os funciondrios se sen-
tissem mais motivados, pois, como participaram ativamente
do processo para gerar novas solugdes, sentiam-se parte das
mudancas propostas. Como consequéncia, as vendas da far-
macia também aumentaram apds as mudancas.

Exemplo 2: Redesenho do sistema de
bilhetagem de 6nibus em Goiania (GO)

Em 1998, a cidade de Goiania (GO) decidiu implantar
um sistema de passagens pioneiro no Brasil, onde as tran-
sacoes em dinheiro dentro dos 6nibus locais seriam abo-
lidas. Nesse novo sistema, os usuarios pagavam a sua pas-
sagem em determinadas estacdes de 6nibus que existiam
pela cidade; uma vez tendo pago para entrar, eles podiam
subir e descer de qualquer linha de 6nibus que quisessem.

Apds uma década da implantagao desse novo mode-
lo, a Livework foi chamada pelo Setransp - Sindicato das
Empresas de Transporte Coletivo Urbano de Passageiros de
Goiania - para repensar o sistema de compra de passagem.

Para realizar essa tarefa, a Livework precisou primeiro
entender os problemas que havia nesse sistema que ja es-
tava implantado, isso a partir da perspectiva dos usudrios
do transporte e também do préprio Setransp.

Foi detectado que o sistema atual gerava enormes
perdas operacionais e frustracao para os passageiros. Isso
porque, para que as transagdes com dinheiro nao fossem
realizadas dentro dos 6nibus, os passageiros que embar-
cavam fora das estacdes onde era possivel pagar as pas-
sagens, quando entravam no 6nibus, tinham que ficar em
uma drea entre a entrada e a barreira onde as passagens
eram validadas, até que chegassem a alguma das esta¢oes
onde poderiam pagar pelas suas passagens.

Esse sistema se mostrava muito ineficiente, ja que,
algumas vezes, o nimero de passageiros que nao tinham
bilhete pago era grande, o que lotava a parte do 6nibus
destinada a eles, e, em alguns casos, fazia com que usua-
rios desembarcassem dos énibus sem pagar a passagem.

Inicialmente, a Livework procurou entender a vida
dos passageiros e o que eles consideravam bom e ruim no
servico. Apos esse entendimento, foi criado um Blueprint
(Figura 6) para que a situagao atual de como era o servi-
¢o pudesse ser visualizada e melhor compreendida pela
equipe de projeto. Apds essa etapa, foram feitas algumas
sessOes de criacao envolvendo os stakeholders, e um pro-
totipo foi testado com alguns usuarios para que fossem
coletadas mais informagdes que ajudariam a formular a
solucao final do servico. Foram geradas multiplas ideias,
a partir de diferentes pontos de vista — dos passageiros e
da empresa. A Livework procurou entao entender essas
diferentes perspectivas para encontrar a melhor forma de
atender as necessidades de ambas as partes.

A partir desse entendimento foram propostas algu-
mas solucdes:

« Uso de novas tecnologias na compra de passagens,
como o pagamento feito com telefone utilizando
tecnologia NFC's.

- Utilizagcao de Unico cartdo pré-pago multifuncional
- assim, dois passageiros poderiam viajar utilizando
0 mesmo cartao.

5 NFC é sigla para o termo inglés Near Field Communication (Comunicacdo de Campo Proximo). Essa tecnologia permite que telefones autorizem
pagamentos de passagens quando aproximados de um sensor de leitura. O pagamento é feito via cartdo de crédito previamente cadastrado.
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Figure 6. Fragment of the Service Blueprint for Setransp.
Fonte: Livework (2015b).

» Adogao de uma marca Unica, para ser utilizada nas
sinalizagbes, pontos de venda e recarga de cartdes e
locais de embarque e desembarque. Foi diagnosti-
cado que havia vérias instituicdes e empresas — em-
presa de passagem, camara municipal, operadoras
e pontos de Onibus — envolvidas no servico e cada
uma possuia uma marca diferente. Para o usuario
isso gerava uma certa confuséo.

Ao olhar o servico a partir da perspectiva do usudrio,

o Setransp pdde identificar inimeras oportunidades futu-
ras para melhorar o servico oferecido. Além de diminuir os
custos de operacdo do Setransp, a adogao das propostas
feitas pela Livework ajudou a tornar a experiéncia do usua-
rio mais agradavel, intuitiva e fluida como um todo.

Conclusoes

O Design busca atender as necessidades humanas,
seja projetando objetos, graficos ou servicos, por meio de
uma metodologia prépria, que busca entender o ponto de
vista do usuario e, assim, oferecer solucdes que melhorem
a vida das pessoas. A perspectiva de que o designer é ca-
paz somente de projetar objetos tangiveis ndo consegue
mais atender as demandas atuais, num mundo de rapidas
mudancas tecnoldgicas e onde os servicos desempenham
cada vez mais um papel central na economia.

Os servicos, devido as suas caracteristicas proprias,
precisam ser pensados de maneira diferente dos produtos,
ja que seu consumo acontece durante relacdes que sao es-
tabelecidas entre provedores do servico e usuarios, e onde
o papel de cada um nesse processo é importante para o
sucesso do mesmo. A partir dessa perspectiva, os usuarios
sdo sempre coprodutores dos servicos.

Pode-se considerar que o Design de Servicos surgiu
na década de 1990 e que é crescente o interesse no estudo
desse tema na comunidade académica. No entanto, ainda
ndo ha uma definicdo consolidada de Design de Servicos,
0 que pode ser positivo, pois denota que é uma disciplina
que esta em constante evolucao.

Observa-se, por meio dos casos analisados, a impor-
tancia do envolvimento dos diversos stakeholders nos
projetos de Design de Servicos, pois, além de fornecerem
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a visdo dos usuarios e fornecedores, eles podem ofere-
cer insights para a solucdo dos problemas. Insights esses
que dificilmente sdo coletados por meio de pesquisas
quantitativas, pois somente com o envolvimento e ob-
servacdo empatica das pessoas envolvidas no processo
é possivel conhecer suas motivagdes, comportamento e
necessidades. Também se pode destacar que as solucbes
apontadas como resultado dos projetos de Design de
Servigos podem tanto ser traduzidas em objetos fisicos,
como no caso da reformulacao do ambiente da farmacia
do Hospital Whittington, ou em ag¢des intangiveis, como
no caso do projeto para o Setransp, onde uma das so-
lugdes apontadas foi o direcionamento da utilizacdo de
Unico cartdo pré-pago multifuncional, que pudesse ser
utilizado por diferentes usuarios, como no caso de mem-
bros da mesma familia.

Assim, o Design de Servicos pode ajudar tanto na me-
Ihoria como na inovacdo de servicos, pois, ao conhecer as
necessidades de usuarios e os problemas enfrentados pelas
organizagdes, pode gerar solugdes efetivas e eficientes para
quem presta o servico e Uteis, utilizaveis e desejaveis para
quem os utiliza. Isso pode ser observado nos dois exemplos
apresentados nessa pesquisa. No caso da farmacia do Hos-
pital Whittington, tem-se como beneficio imediato para a
organizacdo o aumento de vendas na farmacia, e para os
usudrios a diminuicdo no tempo de espera para o atendi-
mento. No caso da mudanca no sistema de bilhetagem de
Onibus em Goiania, pode ser apontado como beneficio para
o Setransp a diminuicao dos custos de operacéo, e para os
usuarios a adocao de novas tecnologias, que facilitaram o
sistema de pagamento, tornando a experiéncia mais agra-
davel, intuitiva e fluida como um todo.

As empresas, em sua maioria, ainda ndo possuem a
cultura de entender profundamente as necessidades dos
usudarios. Ao contratarem empresas de Design de Servicos,
deparam-se com diversos problemas que eram completa-
mente desconhecidos pela organizacdo. Problemas esses
que, ao serem identificados, podem ajudar a gerar solu-
¢Oes inovadoras nos servicos.

Quanto as limitacdes da pesquisa, destaca-se a falta
de detalhamento dos exemplos de aplicacdo do Design de
Servicos presentes na literatura. Assim, grande parte dos
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processos e etapas de desenvolvimento bem como dos
resultados alcancados séo tratados de maneira superfi-
cial. Isso se deve a confidencialidade que é requerida pelo
cliente em alguns casos, por tratar-se de questdes consi-
deradas estratégicas para as empresas.

Propde-se que sejam feitas futuras pesquisas que
aprofundem o tema Design de Servicos e como esse se
insere dentro da Ciéncia de Servicos. Isso porque, ao fazer
o levantamento bibliografico do tema, foram encontradas
diversas areas que ajudam a formar e contribuir para a
Ciéncia de Servicos — como exemplo: Marketing de Ser-
vicos e Engenharia de Servigos. Entende-se que o Design
de Servicos possui importante papel dentro da Ciéncia de
Servicos, mas que é preciso de um estudo mais aprofun-
dado para se entender qual a sua verdadeira contribuicao
dentro desse emaranhado de conceitos que ajudam a
formar essa ciéncia interdisciplinar. Entende-se que nao
é somente o Design de Servicos que possui ferramentas
para melhorar a produtividade e inovacdo dos servicos
nas organizagdes; torna-se necessario situar o Design de
Servicos junto as outras disciplinas que formam a Ciéncia
de Servicos, para entender como essa nova area pode so-
mar-se a essas outras disciplinas.
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