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Link para compra:

e Publicada em 2015, “Service Design Business”, escrita por Ben Reason,
e Lavrans Lgvlie e Melvin Brand Flu, traz uma abordagem pratica para
melhorar a experiéncia do cliente através do design de servicos.

Principais ideias do livro
Avaliacao geral

e Abordar a experiéncia do cliente a partir de uma perspectiva de design;

9 Aplicabilidade * Veja sua organizacdo através das lentes do cliente;

8 Inspiragdo e Tornar a experiéncia do cliente uma responsabilidade em toda a

8 Inovagdo organizagdo;

9 Impacto no resultado * Analise os fatores de mercado que se encaixam no design da experiéncia do

9 Estrutura cliente.

Esse livro é indicado para quem?

Este guia é indispensdvel para todas as organizacGes que desejam mover seus clientes para uma experiéncia mais
positiva.

Os autores mostram como transformar a experiéncia do seu cliente e manté-lo envolvido na arte do design de
servico intencional.

Além disso, a obra oferece uma abordagem comprovada e eficaz para responder melhor as necessidades e
demandas dos clientes, e fornece uma estratégia que pode ser implementada rapidamente.
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Visao geral do livro

Overview: O que é Service Design?

O design é uma tendéncia nos negocios. Os mentores estdo
escrevendo sobre design e o valor que oferece as praticas comerciais
mais tradicionais para permitir inovacdo, colaboragdo e criatividade.
A Forrester Research descreve o design de servico como "a disciplina
de design mais importante".

Empresas como Apple, Dyson e Philips aumentaram a conscientizacdo “Um manual para conectar
sobre o valor do design para os negdcios. Outros grandes negdcios
estdo trazendo recursos de design internamente.

A IBM estd construindo seu Design Studio. O Capital One Bank organizacional da experiéncia
adquiriu a agéncia de design lider Adaptive Path. A Clinica Mayo tem do cliente, vendo sua empresa
sua propria pratica de design. O governo do Reino Unido também
estd contratando designers em dreas que incluem impostos e valor da
receita do design. A McKinsey comprou o estudio de design Lunar. A
Accenture adquiriu a Fjord no espaco de design digital.

fatores de mercado ao desafio

pelos olhos dos clientes”.

Mas o que é Service Design? Service Design é o design de servigos. O design de servico esta nos ajudando a causar
impacto, ele melhora e inova os servicos que usamos no dia a dia. Bancos e seguros, assisténcia médica,
transporte, servicos de negdcios e diversas atividades governamentais sao todos servicos.

As organizacGes gastam um tempo significativo projetando produtos tangiveis. Servicos recebem menos atencdo
do design; no entanto, para ter sucesso no mercado atual, isso precisa mudar.

Geralmente, os servicos sao menos produtivos e causam mais frustracdo aos clientes do que produtos. Por
exemplo, temos mais apreco por nossos carros do que por bancos. O design do servigo atende a essa lacuna de
qualidade e produtividade.

O design de servico existe hd 20 anos e evoluiu de uma disciplina de design de nicho para uma maneira mais
abrangente e acessivel de enfrentar os desafios de clientes, negdcios e organizacionais.

No entanto, ainda é sub-reconhecido e subvalorizado pelos negécios. Este livro tem como objetivo mudar isso.

Overview: Tendéncias que tornam o design de servicos relevante hoje

Ndo é coincidéncia que o design de servicos surgiu no século XXI. Assim como o design industrial e de produtos
surgiram com o desenvolvimento da manufatura em massa, o design de servicos esta respondendo a algumas
tendéncias econOmicas, sociais e técnicas significativas.

Essas tendéncias, em cada uma dessas categorias, definem o contexto do motivo pelo qual o design de servicos é
uma disciplina crescente e de interesse progressivo para mais e mais empresas e organizagoes.

Econémico: a tendéncia para o valor em servigos

A medida que a diferenciacdo de produtos diminui com a maturidade das industrias, os servicos provam ser a drea
em que ha maior potencial. Os servicos tém o beneficio adicional de oferecer suporte aos clientes para obter o
melhor dos produtos e gerar lealdade.

O design de servico foi inventado para responder a essa tendéncia, para trazer as melhores metodologias de design
para enfrentar um novo desafio.
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Social: O aumento das expectativas dos clientes

Os consumidores esperam mais, pois valorizam mais seus direitos do que as geracdes anteriores, onde as pessoas
aceitaram o que obtiveram, as economias de mercado treinaram os individuos a esperar mais.

Isso é acentuado quando marcas lideres criam experiéncias excelentes que levam os consumidores a pensar: "Por
que todas as minhas experiéncias ndo podem ser assim?" Os servigos que oferecem tamanho Unico precisam
repensar sua abordagem a medida que as expectativas do cliente aumentam.

Assim como as expectativas aumentam, a necessidade de entendé-las se desenvolve em paralelo. O design de
servicos é uma maneira forte de trazer o novo poder do cliente para o design e aprimoramento de servicos de
maneira estruturada e produtiva.

Técnico: Crescimento da mudanga de meios digitais nos servigos

Estamos todos cientes do impacto da revolucdo digital. Pode ser um cliché, mas as tecnologias digitais geraram
mudancas e perturbagdes radicais no setor de servigos.

Os servigos que foram entregues anteriormente por humanos com um nivel de especializagdo agora podem ser
parcialmente fornecidos pela tecnologia. Pense em conselhos financeiros ou bancarios que costumavam ser cara a
cara, mas sao mais e mais on-line e de autoatendimento.

O potencial de mudanga no servico, e o fato de que o que eram principalmente servicos entregues pelo homem
agora sao mediados pela tecnologia, impulsionaram a necessidade de design de servico.

A tecnologia pode desumanizar e tornar as coisas mais dificeis de navegar para os clientes e menos flexiveis. Mas o
design de servico oferece ferramentas para domesticar e humanizar a tecnologia.

Overview: Como desenvolver e oferecer a exceléncia do cliente na pratica

O seguro ndo é um produto desejado e, portanto, um espaco desafiador para o design de excelentes experiéncias
do cliente. As empresas de seguros tém poucas maneiras de envolver seus clientes em experiéncias positivas e
criar lealdade; entdo, devem fazer o maximo possivel com as interacGes que tém.

Como uma seguradora que entendeu a importancia da experiéncia do cliente para seus negdcios, constatou que,
concentrando-se no basico do cliente - como simplificar a compra, facilitando a altera¢do dos termos do contrato e
a resolucdo de qualquer problema - foi capaz de remover qualquer irritacdao e subir continuamente o ranking de
satisfagdo do cliente em todo o pais.

Eles passaram do top 50 para dentre os top 10, juntamente com propostas mais desejdveis, como carros de luxo e
viagens de férias. A seguradora visava a exceléncia da experiéncia do cliente, porque os clientes altamente
satisfeitos gastam significativamente mais.

Além de focar em acertar no basico, a seguradora se concentrou em proporcionar um momento magico em torno
do Unico momento real da verdade no negdcio de seguros: a reclamacao.

Conversando com clientes que fizeram uma reclamacao recentemente e ouvindo as chamadas de reclamacdes,
eles conseguiram entender a jornada de fora para dentro.

O que eles aprenderam foi que os clientes tém necessidades emocionais significativas da experiéncia de
reivindicacdo e da necessidade transacional. Se eles sofreram roubo ou perda, talvez no exterior, seus niveis de
estresse sao altos.

Pense em uma familia em férias que sofreu um acidente e precisa de ajuda com servicos médicos estrangeiros e
depois voltar para casa. Esta é uma crise para a familia; no entanto, é uma ocorréncia didria para quem projetou os
processos e administrou os telefones.

Repensando e redesenhando essa experiéncia, o novo processo de reivindicacdes chegou ao ponto de dizer: "Tudo
0 que estamos pagando, vale a pena!"

A seguradora conseguiu fazer disso uma excelente experiéncia, identificando uma oportunidade de encantar os
clientes e realmente cuidando deles em um momento de necessidade emocional.
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Isso foi inestimavel em um setor com muito pouca oportunidade de se conectar aos clientes. Entdo, lembre-se:

1. Uma experiéncia excelente é 90% do extraordinario bdsico e 10% momentos magicos;
Conseguir o basico sobre os impactos adequados no desempenho dos negdcios, desde a aquisicdo até
a retengao;

3. Realizar momentos magicos afeta a reputacdo e a promocdo boca a boca;

4. Revelar verdades e usar histérias de clientes ajuda a organizacdo a entender as experiéncias dos
clientes — e ajuda as equipes a se moverem logicamente através de um processo de criacdo de idéias,
opcoes de teste e solucbes detalhadas.

Overview: Construindo uma organiza¢ao mais agil

Mudangas rapidas requerem agilidade. Ser capaz de criar, tentar, aprender e adaptar rapidamente requer
agilidade. Porém, muitas organizacGes sdo projetadas para serem opostas, firmes e estaveis, e focadas na entrega
consistente e eficiente. Entdo, como mudamos daquele, antigo, para esse, novo?

O design do servico implica melhoria ou inovacdo, o que requer mudanca e criatividade. Por criatividade,
entendemos a capacidade de fazer algo novo.

Essa é uma abordagem que se adapta a grandes organizagdes, pois traz uma mistura de estrutura e fluidez para
enfrentar seus desafios. Permite criatividade e pensamento divergente, mas também sintese, priorizacdo e
consideracdo das implicacdes da mudanca.

* O pressuposto é que as mudancas dificeis também sdo as de alto impacto. Concentrar-se nas solucdes mais
faceis primeiro pode ter o efeito surpreendente de fazer desaparecer alguns dos problemas mais dificeis;

* Geralmente, a agilidade pode ser vista como relacionada a cultura e a propriedade de empresas mais jovens.
Mais importante é o patrocinio sénior e a clareza de propdsito para impedir que os bloqueadores retardem o
processo. Coloque o CEO a bordo.

O gue outros autores dizem a respeito?

Em "O Livro Vermelho de Vendas", Jeffrey Gitomer diz que a palavra "valor" tem dificuldade em ser definida e
entendida. E ainda mais, dar e adicionar valor sdo palavras que muitos vendedores tém dificuldade em entender,
muito menos fornecer. Segundo o autor: “Muitas pessoas pensam que valor é algo que a empresa fornece. Algum
pequeno servigo adicional, algo aderido ao produto, uma sutil reducdo no preco, mesmo algo ‘gratis’. Errado”.
Essas coisas ndo sdo valores. Valor é feito para o cliente, em favor do cliente.

A Disney Institute revelou seus segredos de atendimento no livro “O Jeito Disney de Encantar os Clientes”. A obra
retrata que entender o cliente consiste em aplicar a “guestologia” (estudo do convidado), e isso envolve entender
as necessidades e desejos do cliente, o que eles acham que sua empresa seja e suas emocoes.
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Certo, mas como eu posso aplicar isso na minha vida?

Qualquer mudancga orientada ao cliente afeta a organizacdo de entrega. Qualquer projeto de servico que nao
entenda isso tera dificuldades para causar impacto, pois ndo entendera a escala da complexidade da mudanca.
Aqui vao mais algumas dicas:

* Conectar os projetos de experiéncia do cliente desejados as estruturas e capacidades organizacionais permite
fazer escolhas inteligentes ou quantificar o impacto.

* Uma abordagem de design de servico para a andlise de impacto organizacional é estabelecer uma conexao
direta entre a experiéncia do cliente e os mecanismos de entrega.

* Da mesma maneira que, criando varias divisdes para definir como os canais proporcionam uma experiéncia do
cliente em cada estagio da jornada do cliente, podemos categorizar as estruturas ou recursos de negdcios. Isso
nos permite identificar onde uma mudanca para os clientes tém um impacto organizacional.

Se vocé gostou desse livro, aproveite para conhecer nosso acervo completo com

centenas de Pocketbooks dos maiores sucessos nas areas de gestdao, marketing e
v vendas, liderancga, estratégia, desenvolvimento pessoal e empreendedorismo!

Cligue e acesse agora: www.pocketbook4you.com

O conteudo apresentado acima traduz a visdo e andlise critica da nossa equipe de redatores, respeitando os fundamentos de propriedade intelectual no Brasil (artigo 8, inciso 1). Nenhuma parte
do livro esta sendo copiada. Sdo contetdos Unicos e exclusivos, sempre dando créditos aos autores e indicando o link para aquisicdo da obra completa. A PocketBook4You respeita o cédigo de
direitos autorais de acordo com o estabelecido na legislacdo brasileira, Lei 9.610/98. Este conteldo é de propriedade exclusiva da PocketBook4You e estd protegido pela Lei de Direitos Autorais
em seus artigos 46, |, (a) e em seu artigo 47, isso porque ndo se trata de reproducdo e também ndo |lhe implicam qualquer descrédito, pelo contrério, o direito moral é protegido e, como
ressaltado anteriormente, o leitor recebe um link para adquirir a obra. E proibida a reprodugdo deste material sem a autorizagdo da empresa.
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