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...mas sim 
algumas provocações

Essa palestra não 
promete verdades, 
certezas ou previsões 
infalíveis....
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Comunicar 
experiências

Gerenciar 
experiências 

Projetar 
serviços

Publicitária

CX

Service Designer

Há  9 anos: 
Entendendo as 

pessoas e como 
se relacionam

com o contexto



O que é 
serviço? 
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"Qualquer ato ou 
desempenho, essencialmente 
intangível, que uma parte 
pode oferecer a outra e que 
não resulta na propriedade 
de nada." 

- KOTLER, 2000
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"Artefato que magnifica o 
potencial de agir de alguém 

que se percebe como um 
beneficiário." 

- MANHÃES, 2015
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Tudo é 
serviço
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serviço
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"The shift in focus to services is a shift from 
the means and the producer perspective to 

the utilization and the customer 
perspective."

- Vargo & Lusch

"A mudança no foco para serviços é uma 
mudança da perspectiva do produtor e dos 

meios para a perspectiva de uso e do 
cliente."
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Tudo é Serviço

Lógica 
Serviço-Dominante 

- Vargo & Lusch, 2004
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Tudo é Serviço

Lógica 
Serviço-Dominante 

- Vargo & Lusch, 2004
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Todo bem material possibilita um 
serviço e só existe através de serviços.



O que é uma
cadeira?

in/jucrizo



Para que serve 
uma cadeira?

CHARLES EAMES
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Para que serve?

Tudo é definido pelo serviço que presta

Não presta...

Quando queremos entender o 
que é algo, perguntamos para 

que serve?

Quando algo deixa de exercer 
sua função, dizemos que não 

presta mais (o serviço)?
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É como comprendemos o mundo e 
como podemos encarar as soluções

Quando você enxerga por essa lente - 
um mundo de possibilidades se 

descortina
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Axiomas

01

O serviço é a base 
fundamental da troca.

02

O valor é cocriado por 
múltiplos atores, incluindo 

sempre o beneficiário.

03

Todos os atores sociais e 
econômicos são 

integradores de recurso.

04

O valor é sempre único e 
fenomenologicamente 

determinado pelo 
beneficiário.

05

A cocriação de valor é 
coordenada por meio de 

instituições e arranjos 
institucionais gerados 

por atores.

Provocações da SDL
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#1 
O serviço é a base 
fundamental da 
troca.

O valor de algo 
está no seu uso, 
não na coisa em si.
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Couchsurfing

Sofá Westwing
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#2 
O valor é 
cocriado por 
múltiplos atores, 
incluindo sempre 
o beneficiário.

Se você tira uma 
variável do sistema, 
você não tem o 
serviço.
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Sushi das artes
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Turbi
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#3 
Todos os atores sociais 
e econômicos são 
integradores de 
recurso.

Não há serviço 
com um único 
provedor e um 
único receptor.
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Glassdoor

Google
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#4 
O valor é sempre 
único e 
fenomenologicamente 
determinado pelo 
beneficiário.

O valor percebido 
é totalmente 
intrínseco à visão 
da pessoa que se  
beneficia.
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#5 
A cocriação de valor é 
coordenada por meio 
de instituições e 
arranjos institucionais 
gerados por atores.
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O serviço se dá a 
partir da orquestração 
de  regras e atores 
variados.
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Para não esquecer...

Serviços são 
ecossistemas.

O valor está
no uso das coisas.

O valor é co criado 
& determinado pelo 

beneficiário.
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Valeu! 
@jucrizo  

Vamos continuar 
conversando?


