O Design (e o Designer)
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Limites e possibilidades de atuacdo
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O que vamos (tentar) discutir?
e 0O Design
e O Design de Servigo e 0 Servico
e [ Ogica Servico Dominante
e Atores do servico

e (O antagonismo

e C(Concluséao



A fatal exception BE has occurred at 8828:CAB11E36 in UXD UMM(B1) +
B80818E36. The current application will be terminated.

» Incertezas sao bem-vindas. Aproveitemos para debater... mesmo depois do evento!?
* lUsaremos Design de Servico, no singular.
* Design nao € sd sobre forma, mas principalmente sobre fungédo.

Press any key to continue



Forma ou Fungao?




O que é Design de Servico?

A abordagem do Design aplicada no desenvolvimento de servigcos

e Design: Aspectos funcionais, técnicos, cognitivos e emocionais (human-centered);

e Servico: "Servico nada mais é que o efeito util de um valor de uso, seja da mercadoria,
seja do trabalho”



O servico

Produto x Servico

"Servico nada mais € que o efeito util de um valor de uso,
seja da mercadoria, seja do trabalho.”




Logica Servico-Dominante

O seu produto presta um servico

e Stephen Vargo e Robert Lusch publicam "Evolving to a new Dominant Logic for
Marketing" (2004);

e 'Independentemente do setor que sua empresa atue, o que ela vende € um
Servicgo';

e O servico € cocriado entre diversos atores e 0 valor € sempre determinado
pelo beneficiario.



Os atores do servico

A fissura na cadeia de servigos expde seus atores

e A organizagao: 0s interesses sao, geralmente,
personificados na atuacao dos ocupantes dos cargos
de gestao;

e 0O colaborador: os interesses sdo defendidos no dia a
dia, buscando caminhos para facilitar ou dificultar a
jornada do usuario;

e Consumidor/usuario: encontram meios para
satisfazer suas necessidades (gorjetas, cordialidade,
"hackear servigos" etc).




O antagonismo sistematizado

Organizacao Trabalhador
« Lucratividade; « Salario e beneficios;
+ Atendimento as - Carga hordria reduzida
legislagdes; - Participagao politica
- Estimulo a - Interesses pessoais.
produtividade;

+ Meio ambiente.

" Food Connection, 2019.

Consumidor/
Usuadrio

@

+ 99% decidem compra
pela embalagem?;

- Buscam o menor prego
possivel,

- Nao conhecem todas
as possibilidades.




O antagonismo sistematizado

Aumento no Preco baixo
numero de
clientes/
usuarios

Busca por
embalagens

Politicas
ambientais

Politica de
beneficios

Aumento de
renda

Atencdo no
atendimento

Aumento do
faturamento

Aumento no
volume de
trabalho




O Consumidor/usuario

e Humano ~ Necessidade
e Consumidor ~ Decisao
CLIENTE e Cliente - Relacao
CONSUMIDOR e Usuario > Uso

HUMANO




Conclusao

e A equacao que equilibra os interesses dos diferentes atores € um problema
complexo ("Wicked Problem") e cuja solugéo deve ser a busca do Designer de
Servico, apesar de sua insolubilidade.

e Quanto mais equilibrada for a relagdo, mais saudavel e duradoura ela €;

e Servicos por aplicativos ilustram a importancia de se investir no bem estar
daquele que cuida dos consumidores.




Obrigado!

https://qrco.de/bcKeRC

Bruno Santos
Head - Livework Academy

Vejo voceés por ai!




