

  

    

      

    

  




		

[image: imagens-ziriguidum_folha-de-rosto]







  

    Sumário


    

      	

        Prefácio: A Importância do Design de Serviço na Economia Brasileira

      


      	

        Apresentação: Ziriguidum, o primeiro evento de casos de Design de Serviço do Brasil

      


      	

        Sobre a SDN Brasil

      


      	

        Agradecimentos

      


      	

        01. Beta: uma experiência de prototipação de serviço na área da saúde

      


      	

        02. Painel de Ofertas Básicas da Primeira Infância: atenção básica integrada em prol do desenvolvimento pleno da Primeira Infância 

      


      	

        03. EMPREENDEDORISMO NO BRASIL E SERVICE DESIGN

      


      	

        04. Engajamento de novas pessoas entregadoras 

      


      	

        05. RD + Labi Hub de Serviços de SAÚDE 

      


      	

        06. Projeto Prateleira de Serviços 

      


      	

        07. Projeto Jornadas SME-RJ 

      


      	

        08. Design de Serviço como catalisador da Transformação Digital no RH do Sem Parar

      


      	

        Créditos

      


    


  




    Landmarks


    

      	

        Capa

      


    


  





Prefácio: A Importância do Design de Serviço na Economia Brasileira


			Érico Fileno


			Em um cenário econômico em constante transformação, impulsionado pela rápida evolução tecnológica e interconexão global, nos encontramos na era da economia da experiência. Com a crescente demanda por experiências de qualidade,  as empresas não são mais avaliadas apenas pelos produtos ou serviços que oferecem, mas pela jornada completa oferecida ao cliente. Nesse contexto, o Design de Serviço se eleva como uma abordagem estratégica importante na economia brasileira, transcendendo a mera estética do design tradicional e focando na criação de ambientes que propiciam experiências fluidas, orientadas por propósitos e significativas para os consumidores.


			O Brasil, com sua rica diversidade cultural, vastidão geográfica e potencial de crescimento, encontra no Design de Serviço um aliado poderoso para enfrentar os desafios e aproveitar as oportunidades do mercado. Com o setor de serviços representando uma parcela significativa do Produto Interno Bruto (PIB) do país - aproximadamente 72% e sendo uma fonte de 70% dos empregos formais, a adoção do Design de Serviço deixa de ser uma opção e se torna uma necessidade estratégica. Oferecendo uma abordagem centrada no cliente, o Design de Serviço se presta a compreender profundamente as necessidades, desejos e pontos problemáticos dos clientes, proporcionando às organizações criar jornadas cuidadosamente projetadas e relevantes, que vão desde o primeiro contato com a marca, passando pela entrega do serviço, indo até o pós-venda e a área de atendimento ao consumidor. Isso permite que as empresas possam diferenciar seus serviços, aprimorar a experiência do cliente e conquistar vantagem competitiva em um ambiente de negócios cada vez mais agressivo.


			Além disso, o Design de Serviço promove a colaboração multidisciplinar, reunindo profissionais de diversas áreas para trabalharem juntos na criação de soluções inovadoras. Isso não apenas enriquece a perspectiva, mas também alinha e estrutura os processos e permite que as empresas se adaptem rapidamente às mudanças do mercado.


			A potencialização do Design de Serviço na economia brasileira tem na colaboração e compartilhamento de conhecimentos um papel fundamental. Por isso, desde 2012 a Service Design Network (SDN) - rede global de profissionais e pessoas pesquisadoras sobre o tema, fomenta a comunidade brasileira de design de serviço.


			Comunidades físicas e virtuais, que reúnem pessoas com interesses e objetivos semelhantes, proporcionando um espaço para a troca de ideias, experiências e aprendizados.


			No contexto local, o capítulo brasileiro da SDN isso oferece vantagens substanciais:


			Diversidade de Perspectivas


			Compartilhar conhecimento permite a reunião de profissionais de diferentes setores, backgrounds e experiências. Essa diversidade de perspectivas enriquece o processo de design, levando a soluções mais criativas e inovadoras.


			Aprendizado Contínuo


			A SDN é uma fonte valiosa de aprendizado contínuo. Profissionais podem se manter atualizados com as últimas tendências, metodologias e melhores práticas do Design de Serviço, garantindo que suas abordagens estejam sempre alinhadas com as demandas do mercado.


			Feedback Construtivo


			Compartilhar projetos e ideias na SDN permite obter feedback de outros profissionais, o que ajuda a aprimorar as soluções e abordagens. Esse processo iterativo contribui para o desenvolvimento dos profissionais e de serviços de maior qualidade.


			Colaboração e Networking


			A troca de conhecimento dentro da SDN não apenas resulta em aprendizado, mas também em colaborações frutíferas. Parcerias entre profissionais de diferentes áreas podem levar a projetos inovadores e ao desenvolvimento de serviços mais abrangentes e eficazes.


			Soluções Adaptativas


			Em um ambiente em constante mudança, a capacidade de adaptação é crucial. Compartilhar conhecimento na SDN permite que profissionais do Design de Serviço se mantenham ágeis e prontos para responder rapidamente às mudanças do mercado.


			Em última análise, a combinação do Design de Serviço com o poder do compartilhamento de conhecimento na SDN pode impulsionar a economia brasileira a novos patamares de competitividade e inovação. 


			E é nessa linha de atuação que a SDN BR lança sua primeira publicação de Cases do Design de Serviço Brasileiros. Uma coletânea resultante desse fomento ao compartilhamento, aprendizado, feedback, colaboração e conexão para desenvolvimento dos profissionais e da prática do Design de Serviço no Brasil. 


			Além de ser uma publicação pioneira, ela traz casos riquíssimos, que ilustram a maturidade e competências do design de serviço brasileiro, colocando-a como leitura obrigatória para designers e gestores internacionalmente. 


			A colaboração e o aprendizado coletivo presentes nessa publicação enriquecem a disciplina do Design de Serviço e também auxiliam na capacitação de profissionais e das empresas, ao oferecer experiências significativas que ressoam com os clientes em um mercado em constante evolução. Como resultado, o Design de Serviço ganha mais elementos para se tornar um catalisador para o sucesso econômico, promovendo o crescimento sustentável e a relevância global do Brasil no cenário internacional.


		




		

			apresentação: Ziriguidum, o primeiro evento de casos de Design de Serviço do Brasil


			Em julho de 2023 aconteceu a primeira edição do Ziriguidum, colóquio de apresentação de casos brasileiros de Design de Serviço. O evento aconteceu em parceria com a Serv.Des Conference e foi organizado pela equipe voluntária do capítulo brasileiro da SDN - Service Design Network. 


			A primeira edição contou com a presença de um público de 70 participantes que durante uma manhã, na cidade do Rio de Janeiro, puderam conferir as apresentações de seis casos de Design de Serviço. Os casos passaram por um processo de submissão, avaliação e seleção. Quem fez a seleção dos casos foi um júri convidado que contou com a participação dos profissionais:


			Carol Massa, Digital Innovation and Transformation Advisor na Northwell Health;


			Clarissa Biolchini, Head de Design Electrolux América Latina;


			Érico Fileno, Innovation Executive & Design Leader;


			Israel Lessak, Neuroscience of Learning & Creative Processes;


			Mauricio Manhães, Group Lead of the SDN Academic Task Force;


			Vilma Vilarinho, UX Researcher Specialist no Grupo Boticário.
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			Tivemos a apresentação de seis casos de Design de Serviço durante o evento, e selecionamos mais quatro para compor este livro. Lamentavelmente, não obtivemos a autorização necessária para a publicação de dois desses casos, o que os deixa reservados para futuras edições. Sem mais delongas, os casos que compõem essa publicação são:


			Beta – Uma experiência de prototipação de serviço na área da saúde, por Lucas Souto Candido, Gustavo Ribeiro de Araújo, Filipe Lobo da Silva, do Núcleo de coleta em consultórios particulares da DASA;


			Painel de ofertas básicas da primeira infância, por Camila Jankavski, Carla Link F., Cynthia Demetrio, Naiana Maia, Laura Lemos, Adriana Teixeira, Andresa Richetti, Renan Fanelli e Cristiane Ferlauto, da Futurar e Talking City;


			Empreendedorismo Brasileiro e Service Design, por Melina Alves, Thais Martinho e Mariana Moreno, da DUXcoworkers;


			Engajamento de pessoas entregadoras, por Beatriz Figueiredo do iFood;


			Hub de Serviços de Saúde, por Pedro Benites, Felipe Bisof e Rebeca Cardenas, do Labi Exames;


			Prateleira de Serviços, por Karine Drumond, Débora Line e Marina Montenegro, da Rethink;


			Projeto Jornadas SME-RJ, por Natália Demartino, Bruno Rizardi, Tomaz Vicente, Camila Santos, Manuela Roitman, Ferdinan Sousa, Aline Sato, Beatriz Ferreira, Rafaela Leite, da Catálise Social;


			DS como catalisador da transformação digital no RH, por Pedro Chapaval Pimentel e Fernando Soares de Paiva, do Sem Parar. 


			Nas próximas páginas, você poderá conferir cada um dos casos. Esperamos que este ebook inspire a sua pesquisa, trabalho ou jornada na disciplina de Design de Serviço e que possamos dar continuidade com novas edições do Ziriguidum e publicações de novos casos brasileiros. 


			Boa leitura!


			Equipe SDN Brasil


			Júri do Ziriguidum


			Agradecimento a todo tempo dedicado pelo nosso júri na seleção dos casos.
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			Carol Massa


			É uma designer de serviço multidisciplinar. Já atuou como consultora e full-time nas áreas de telecomunicações, varejo, seguro e saúde nos Estados Unidos. Seu approach foca em empoderar stakeholders e frontline para juntos solucionarem problemas sistêmicos internos e atender as demandas dos consumidores. Possui Master Accreditation em Design de Serviço pela SDN e leciona cursos online na SDN Academy onde abrange tópicos sobre design estratégico, inovação e implementação. Mestrado de Artes em Design Management pelo SCAD (Savannah, GA) e Mestrado Científico em Design Instrucional pela Harrisburg University (Harrisburg, PA).
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			Clarissa Biolchini


			Designer multi-task com especializações em história da arte, marketing e liderança criativa. Seu trabalho baseia-se em uma visão futurista do Design aliada a uma abordagem de cocriação. Ela trabalhou por muitos anos na Europa e na Asia, e atua como professora da PUC-Rio e, atualmente, lidera um time de 60 designers na Electrolux América Latina.
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			Israel Lessak


			É especialista em Human-Centered Design e cofundador da Kyvo. Hoje, aprofunda seus conhecimentos em Neurociências da Aprendizagem, com foco nos processos cognitivos da criatividade.
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			Mauricio Manhães


			Mauricio Manhães possui sólida carreira profissional em design de serviço com experiência em liderança no Truist Bank, Savannah College of Art and Design, Livework e Service Design Network.
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			Vilma Vilarinho


			Especialista em Research Ops na XP Investimentos. Mestra em Design e doutora pela FAU-USP com pesquisa em Design e Complexidade Sistêmica.


			[image: ]


			Erico Fileno


			Trabalha com Design Estratégico, Inovação em Serviços e Experiência do Usuário desde 1995. É pioneiro do design thinking, design de serviço e design de interação no Brasil. Lançou em 2011 o programa de pós-graduação em Human-Centered Design na Universidade Positivo, com dois cursos: Design de Interação e Design de Serviço - este último pioneiro na América Latina. Já atuou como consultor, empreendedor, foi Diretor Executivo de Inovação e Design na Visa e no EY Design Studio Latam. Atualmente é Diretor de Experiência Digital no Banco Itaú, no Chile. Fundou em 2012 e lidera desde então o capítulo Brasil da Service Design Network.


		




		

			Sobre a SDN Brasil


			A SDN Chapter Brasil é uma comunidade de designers de serviço apaixonados e que atuam em organizações públicas, privadas e acadêmicas. Fundada em 2012, a SDN Brasil é um dos 47 capítulos internacionais da Service Design Network (SDN), a principal instituição sem fins lucrativos de expertise em design de serviços.


			A missão da SDN Brasil é conectar designers de serviço, compartilhar conhecimento e promover a inovação no design de serviços. Através de eventos, publicações e iniciativas de colaboração, a SDN Brasil ajuda designers de serviço de todo o Brasil a criar melhores serviços e aumentar o conhecimento sobre o design de serviços.
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			A SDN Brasil é liderada por voluntários e hoje conta com 8 membros organizadores e mais de 960 profissionais cadastrados na plataforma da comunidade. A SDN Brasil está comprometida com o crescimento da comunidade de design de serviços no Brasil e com a promoção do design de serviços como uma disciplina relevante para a resolução de problemas complexos.


			Aqui estão alguns dos benefícios de ser  um membro da SDN Brasil:


			

					Networking com outros designers de serviço de todo o Brasil;


					Acesso a eventos, publicações e recursos da SDN;


					Oportunidade de participar de projetos de design de serviços;


					Apoio ao desenvolvimento de sua carreira em design de serviços;


					Se você é um designer de serviço ou se está interessado em aprender mais sobre o design de serviços, convidamos você a se juntar à SDN Brasil. Para saber mais, visite nosso site.


			


			Organizadores
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			Bárbara Mendonça


			Mestra em design de serviço pela UEMG, com passagens por empresas como Creditas e Localiza, e leciona curso na Alura. Como designer e agente de transformação, seu propósito é instaurar uma cultura de design e inovação nas empresas, aprimorando a experiência do usuário e solucionando desafios estratégicos.
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			Daniel Baia


			Com 6 anos de experiência como UX Designer, aprofunda seu conhecimento em Design de Serviço. Formado em Sistemas de Informação pela UFPA, ele cursa a especialização em Design de Serviço na Universidade Positivo. Há 2 anos e meio, ele se tornou membro da SDN, onde se conecta com profissionais da área, troca experiências e aprende sobre Design de Serviço.
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			Érico Fileno


			Com 28 anos de experiência em Design Estratégico, Inovação em Serviços e Experiência do Consumidor, pioneiro do design thinking no Brasil. Fundou primeiro programa acadêmico de Design de Serviço na América Latina, atuou em empresas como CESAR, Welab, Visa e EY, e lidera o capítulo Brasil da Ser- vice Design Network desde 2012. Atualmente, é Diretor de Experiência Digital no banco Itaú, no Chile.


			[image: ]


			Juliana Bach


			Com 24 anos como designer, 13 liderando equipes multidisciplinares em projetos de Estratégia, BD & SD, CX e Transformação Digital. Uma das pioneiras no estudo de Design Thinking e sua relação com liderança e estratégia no Brasil, com o projeto de mestrado Design Thinking as Management Approach, de 2010. Uma das líderes da Rede MADI - Mulheres Atuando em Design e Inovação, e cofundadora do seu podcast. Atuou em projetos no Brasil, México, Chile e Europa, pela Designit, Echos, Escola Design Thinking, everis, Chazz, GM Financial e NTTData.
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			Lucas Manhães


			É um profissional de Design de Serviço e Storytelling com destacada atuação desde 2019 em consultorias de renome. Com vasta experiência em entrevistas, workshops e criação de mapas de jornada e planos de serviços, sua abordagem centrada no ser humano impulsiona transformações significativas nas organizações.
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			Marcela Leon


			Especialista em Service Design com ênfase no segmento financeiro, é apaixonada por aprimorar a experiência das pessoas. Com formação em Neurociência, Psicologia Aplicada, Biblioteconomia e História, possui 15 anos de carreira, liderando implementações de intranet, conduzindo entrevistas, facilitando aulas e apresentando podcasts. Seus clientes incluem Bradesco, Nubank, Mastercard, entre outros. Atualmente, trabalha em um projeto para uma grande instituição financeira internacional.
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			Renata Hinnig


			Mestra em Design Estratégico pela UFSC e especialista em Gestão de Design, com artigos publicados em revistas e congressos nacionais e internacionais. Voluntária na Service Design Network Brasil e Floripa. Sócia-fundadora da DparaE - Design para Estratégia. Atualmente trabalha como consultora de design de serviço em projetos do Health Design Lab e na Gerência de Bem-estar do Einstein.
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			Talyta Nogueira


			Com especialização em Design de Serviço pela Universidade Positivo, atua como designer de serviço na Stefanini Brasil e é voluntária na Service Design Network Brasil. Ela se uniu à SDN em busca de conhecimento, beneficiando-se dos artigos, palestras e networking para seu crescimento profissional.
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