Design de Servicos:
Como é que ninguem pensou nisso antes?

Frederick van Amstel
designer de interagcao usabilidoido.com.br



O que pode ser Design

® Inovacao
® Embelezamento

® Valor agregado



Design = valor agregado?
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Valor de troca
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Objetivos de

Negocio
Objetivos de
Negocio
Design
, N
Vacuo > O—— Valor de troca
Acaso

Objetivos do
Usuario

Objetivos do

Usuario

Baseado em Design Centrado no Valor, Jess McMullin



http://www.bplusd.org/2005/10/08/value-centered-design/
http://www.bplusd.org/2005/10/08/value-centered-design/

“Deszgn trabalha na geracao
de valor de uso.”



Hstratégia comum

® Geracao de valor de uso pelas caracteristicas
do objeto

® Design de Produto
e Design Grafico \

! valor




Hstratégia inovadora

® Geracao de valor de uso pela integracao do
objeto num contexto

® Design da Experiéncia

® Design de Interacao

® Design de Servicos




Design de Servicos



Crescimento do setor de servicos

Grafico 1
Participagao dos setores no PIB — 2004
(%)
Seérie anterior: referéencia 1990 Nova serie: referencia 2000

53%

DAgropecuaria Bindustria O Servigos
Fonte IBGE



Participacao do Design em
empresas do Reino Unido

Design Council Survey, 2005, 1.500 empresas



http://www.designcouncil.org.uk/en/About-Design/Research/Value-of-Design-Factfinder/
http://www.designcouncil.org.uk/en/About-Design/Research/Value-of-Design-Factfinder/

Por que 1sso?

@ Conceito Design = Aparéncia

® Maturacao do setor de servigos



Perspectiva de mudanca



Produtos estao se tornando
SErviCosS € vice-e-versa

Wireless

The Negroponte Switch, Matt Jones



http://www.slideshare.net/schulzeandwebb/the-new-negroponte-switch
http://www.slideshare.net/schulzeandwebb/the-new-negroponte-switch

Demanda por sustentabilidade

Projetar servicos ao invés de produtos pode diminuir as
necessidades de consumo de recursos de cada individuo.
Collaborative Services, Jégou e Manzini



http://www.sustainable-everyday.net/main/?page_id=26
http://www.sustainable-everyday.net/main/?page_id=26

Consumidores mais criticos

reclameaqui.com

Q‘ SEGMENTOS MAIS RECLAMADOS

Posicao Reclamada Reclamacoes Respondidas Nao Respondidas
» 19 Telefonia Fixa, Mov... 66610 40119 26491
» Pl Lojas Virtuais - Co... 52737 40399 12338
30 Eletroeletronicos, ... 24091 20554 3537
» 4° Bancos e Financeiras 14249 5855 8394
. 5° Tv ,tv Por Assinatu... 11773 10353 1420
. 6° Cartoes de Crédito 9895 5582 4313
7° Informatica - Produ... 9727 4654 5073
8° Editoras , Livraria... 9251 7789 1462
» ge Lojas de Departamen... 9133 7017 2116

10° Casa - Construcao, ... 7033 4798 2235


http://www.reclameaqui.com.br/ranking/indices/?id=0e00083c49b481400cbd7973d5b5176e537aa866
http://www.reclameaqui.com.br/ranking/indices/?id=0e00083c49b481400cbd7973d5b5176e537aa866

“Vewmr ca, isso nao era

Marketing de Servigos?”™



Marketing e Design sao
complementares, poréns
distintos.



Propaganda versus Seducao




Consumidor versus Usuario

‘-. -




Teste de mercado versus Prototipacao




Pontos importantes



~/

jeto nao termina nunca

O pro




Depende de pessoas




Alinhamento estratégico

Evoluation

INTERFERENCIAS

C e
PRATO S

DEALIZADO

PRATO
IDEALIZADO

PRATO
EXPERIMENTADO

N

COZINHEIRO

Qg 1 7 I——

AVALIACAO DA
EXPERIENCIA

AVALIACAO DA
EXPECTATIVA

JTRICIONISTA

CLIENTE


http://www.faberludens.com.br/pt-br/node/376
http://www.faberludens.com.br/pt-br/node/376

Continuidade

Medicina Aumentada

Ler receita

Quvir receita

Gravar que tomou
a dose

Solicitar mais
medicacao

Ativar/Desativar
lembrete.

SELECIONAR )

2 comprimidos
a cada 4 horas



http://www.faberludens.com.br/pt-br/node/1598
http://www.faberludens.com.br/pt-br/node/1598

Atencao a detalhes




Obrigado!

Frederick van Amstel
designer de interacao usabilidoido.com.br



