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produto




INTRODUCAO
AO PRODUCT
DESIGN




Introducéo ao product design

* Mentalidade de UX

* Design thinking

* Divergir e convergir

* Design centrado no usudrio
* Cultura de produto

* Ciclos iterativos



USER
EXPERIENCE

DESIGN




User experience design

» Sobre pessoas e suas necessidades

* Levantamento de hipéteses

* Pesquisa: planejamento e execucdo

* Afunilar o problema (problem framing)

» Se aprofundar sobre qual problema
especificamente vocé vai solucionar



O QUE
POR QUE
PARA QUEM




User Experience Design

* Mapa de empatia

* Persona

* Jornada do usudrio

* Mapeamento de oportunidades e
necessidades

» Geracdo e priorizacdo de ideias



METODOLOGIAS
AGEIS




Metodologias ageis

Quebrar a grande ideia em épicos, historias
* Roadmap

* Pessoas mais do que processo e ferramentas
* Alinhamento

* Fluxo de trabalho



PRODUCI
MANAGEMENT




Product management

* Proposta de valor para o usudrio
* Modelo de negécio que vai sustentar o

produto
» Construir uma vis@o estratégica de produto



DESIGN DE
SERVICO
(SERVICE DESIGN)




Service design

* Mapear a jornada ideal do usuério com o produto

* Trazer o contexto e diferentes aspectos de uma
experiéncia de servico

» Diversos canais que o cliente interage

» Como se desenha a operacdo por trds de um
produto ou servico

» Service blueprint



DESIGN DE
INTERFACE DO
USUARIO (UI)




Design de interface do usuario (Ul)

Ao final da entrega do exercicio desse
mddulo vocé vai ter todos os insumos
necessArios pra vocé comecar a

tangibilizar a solucdo em Ul



Introducao
ao design
de servico



Agenda

* O que € servico

e O que é design de servico

* O ser humano no centro do processo
* Valor evidente



SERVICOS?
PRODUTOS?
EXPERIENCIAS?




Servico

"...é qualquer ato ou desempenho,
essencialmente intangivel, que
uma parte pode oferecer a outra e
que ndo resulta na propriedade
de nada... pode estar ou ndo
ligada a um produto concreto.

Kotler, 2000



Produto

"Uma combinacéo de bens e
servicos que a empresa oferece a
um mercado-alvo para sua
aquisicdo, Uso OU consumo, e que
possa satisfazer a um desejo ou
necessidade"

Kotler e Armstrong, 2003



Produto

"Qualquer coisa que pode ser
oferecida a um mercado para
aquisicdo ou consumo; inclui
objetos fisicos, servicos,

S e
lugares, organizacdes e ideias

Kotler, 1998



Produto

"E qualquer coisa que
uma empresa oferecaq,
seja tangivel ou ndo"

TISDD



Produto

Bem de
cCoONnsumo




Produto

Servico
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Produto

SEMANA DO ADICLUB!
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Produto

Necessidade
Desejo
Experiéncia
Lifestyle

us do pedido  entre para o clube
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Camadas da
experiéncia

EXPERIENCIA DO CLIENTE




Camadas da
experiéncia

C SISTEMAS E
EXPERIENCIA DO CLIENTE PROCESSOS FERRAMENTAS



Camadas da
experiéncia

OFERTA




O SER HUMANO
ESTA NO CENTRO
DE TUDO




Cliente

A experiéncia do cliente
faz uma enorme
diferenca no resultado
final de um negédcio




VALOR EVIDENTE
DE UM SERVICO
PRESTADO PARA
O CLIENTE




Valor evidente

O papel higiénico
dobrado no banheiro
do quarto de hotel é
um exemplo classico
de evidéncia fisica de
um processo de
bastidores intangivel




DESIGN DE
SERVICO?




Design de servico

Projetar para experiéncias
que ocorrem ao longo do
tempo entre diferentes
pontos de contato

TISDD



Design de servico

Ele considera todo o ecossistema
de valor e pode incitar foco em
ofertas direcionadas aos clientes
finais... ou seus parceiros e
colaboradores

TISDD



Design de servico

... funciona tanto para
servicos publicos, B2C, B2B
quanto para o desenho de

processos internos

TISDD



VISAO HOLISTICA
SOBRE TODA A
CADEIA DE VALOR







ENXERGAR
ALEM DA TELA
DO APP




EXEMPLO UBER



Uber

Ator principal

Confirma o Aguarda a
tipo de servico e chegada do Confere o carro
paga carro

Define um
destino

Autoriza seguir Aguarda o Chega ao Avalia o
. . Desce do carro .
pelo Waze trajeto destino atendimento

Passajeira
Chegar a um destino



Uber

Ator principal

Define um
destino
Passajeira
Chegar a um destino
Stakeholder
Circula pela
cidade

Motorista
Transportar clientes

Confirma o
tipo de servico e

paga

Recebe
chamados

Aguarda a
chegada do
carro

Aceita uma
corrida

Confere o carro

Pega o
passageiro

Autoriza seguir
pelo Waze

Segue o trajeto
pelo Waze

Aguarda o
trajeto

Segue o trajeto
pelo Waze

Chega ao
destino

Chega ao
destino

Desce do carro

Encerra o
atendimento

Avalia o
atendimento

Recebe o
pagamento



Uber

Ator principal

Stakeholder

Estagios e etapas

. Confirma o Aguarda a : . :
Define um . . Autoriza seguir Aguarda o Chega ao Avalia o
. tipo de servico e chegada do Confere o carro . . Desce do carro .
destino pelo Waze trajeto destino atendimento
paga carro
Circula pela Recebe Aceita uma Pega o Segue o trajeto Segue o trajeto Chega ao Encerra o Recebe o

cidade chamados corrida passageiro pelo Waze pelo Waze destino atendimento pagamento



Uber

Ator principal

Stakeholder

Canais

Estagios e etapas

. Confirma o Aguarda a : . :
Define um . . Autoriza seguir Aguarda o Chega ao Avalia o
. tipo de servico e chegada do Confere o carro . . Desce do carro .
destino pelo Waze trajeto destino atendimento
paga carro
Circula pela Recebe Aceita uma Pega o Segue o trajeto Segue o trajeto Chega ao Encerra o Recebe o

cidade chamados corrida passageiro pelo Waze pelo Waze destino atendimento pagamento



Uber

Canais

Ator principal Estagios e etapas
Fase de solicitacao Fase de trajeto
: nfirm Aguar . . :
Define um . Confirma .0 guarda a Autoriza seguir Aguarda o Chega ao Avalia o
. tipo de servico e chegada do Confere o carro . . Desce do carro .
destino pelo Waze trajeto destino atendimento
paga carro
= &
Jornada <y o
emocional  7 )~ )
\;:E/
Stakeholder
Circula pela Recebe Aceita uma Pega o Segue o trajeto Segue o trajeto Chega ao Encerra o Recebe o

cidade chamados corrida passageiro pelo Waze pelo Waze destino atendimento pagamento




MAPEAMENTO DE
JORNADAE A

FERRAMENIA
MAIS VISIVEL




Os principios
do design de
servico




Agenda

* Principios originais do design de servicos

e Os principios revisitados

* A importancia deles para criar e
orquestrar experiéncias que atendam as
necessidads do negdcio, do usudrio e
dos stakeholders do servico



OS5 PRINCIPIOS
DO DESIGN
THINKING




Os principios originais

1. Empatia
2. Colaboracdo

3. Experimentacdo



Literatura

2010 2017

5 principios 6 principios
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Os principios

2017

6 principios

1. Centrado no ser humano

2. Colaborativo
3. lterativo

4. Sequencidl
5. Redl

6.

Holistico



OS5 PRINCIPIOS
ORIGINAIS




Os principios originais

1. Centrado no usudrio
2. Cocriativo

3. Sequenciado

4. Evidente

5. Holistico




05 NOVOS
PRINCIPIOS

TISDD - Stickdorn / Hormess / Lawrence / Shneider



ENTRADO NO

(
SER HUMANO




1. Centrado no ser humano

Considera a experiéncia
de todas as pessoas
afetadas pelo servico



2.
COLABORATIVO




2. Colaborativo

Stakeholders devem se
envolver ativamente no
processo de desenho de
um servico



J.
[TERATIVO




3. lterativo

Abordagem exploratériq,
adaptativa e experimental,
que promove a iteracdo do
protétipo de um servico até a
implementacdo



4.
SEQUENCIAL




4. Sequencial

O servico deve ser
vinculado e regido
como uma sequéncia de
acdes inter-relacionadas






5. Redl

Todos os artefatos devem partir
do mundo real fisico ou digital:
necessidades mapeadas; ideias
testadas; evidenciar os valores

intangiveis







6. Holistico

Considerar as necessidades
de todos os stakeholders ao
longo do servico e interacdo,
considerando todas as
facetas do negdcio



ATE A
PROXIMA
AULA!




