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CENARIOS DE SERVICO

OBJETIVO

Os cenarios sdo uma ferramenta Util para explorar
todos aspectos da experiéncia de servico atual e
as possibilidades de melhoria. SGo baseados em
histérias ficticias ou em sequéncias de eventos
centrada em personas. Tem como objetivo prever
a entrega de valor de um servico, ainda antes de se
definir se vai prototipa-lo e testa-lo.

MATERIAIS NECESSARIOS:

> Conhecimento dos resultados da pesquisa
feita durante a Fase de Investigagéo

- Post-its

-  Canetas/marcadores

> 1a?2horas

PARA QUE SERVE

Partindo do conhecimento gerado e da experiéncia
adquirida no terreno, a equipa de projeto pode
imaginar como operar melhorias na experiéncia de
servico atual. Neste ambito, recorrer aos cenarios
de servigo é particularmente Util, dado que se
tratam de historias curtas que tentam prever como
€ que uma persona ira atingir um determinado
objetivo usando o servico. Sao usados para
desenvolver e validar conceitos, idealizar a
“experiéncia perfeita” e ajudar a definir os
requisitos que devem ser cumprimdos para
conseguir proporcionar essa experiéncia. S&o uma
excelente ferramenta para perceber de forma a
organizagao que fornece o servigo, devera operar
para responder as expectativas dos utilizadores.
NOTA: Os cenarios ndo substituem a pesquisa, pelo
contrario, permitem que se explore ainda mais o
conhecimento gerado na Fase de Investigacéo,
sobretudo como os utilizadores e sistemas
interagem e assim, aumentar o conhecimento
sobre o desafio a resolver.




CENARIOS DE SERVICO
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COCRIAR
COMO UTILIZAR | PASSO A PASSO
1.  Identificar a(s) persona(s) que servirdo de -  Acriagdo de personas deve ser realizada
base ao cenario, com com base nos resultados de
2, Definigdo do problema. Explorar quais as pesquisa e Ndo em pressupostos.
situagdes que a persona podera enfrentar.. -  Ebaseado pelas necessidades e pelos
3. Identificar os elementos necessarios para objetivos da persona e ndo nas
contar a histéria: contexto do servico; funcionalidades e capacidades do
enredo (desafios, objetivos e agdes sistema.
necessarias para atingir objetivos); pontos > Evitar que o cenario seja uma mera
de contacto com o servico; resultado descrigao do que ja acontece atualmente.
esperado. E um exercicio de concecado e imaginacéo
4. Escrever a historia considerando: em que se exploram funcionalidades,
a.  Autilizagdo do modelo “Mapa de servigos ou produtos que ainda nao
Empatia’, de forma a visualizar e existem.
articular, passo-a-passo, 0 que -  Contudo, o cendrio deve ser realista e
sabemos sobre um determinada fazer sentido com o contexto.
persona.
b. Descrever a experiéncia e nao os
detalhes das funcionalidades ou dos
dispositivos.
c. Focar em “o que acontece” e evitar

detalhes de “como acontece”.



https://www.nngroup.com/articles/empathy-mapping/
https://www.nngroup.com/articles/empathy-mapping/
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RECURSOS i v

Template “Cendrios de Servico”

FERRAMENTAS EM CONTEXTO|

Utilizacao de cenarios para testes de usabilidade:
“Cenadrios e perfis de utilizadores - IEFP online”

Uso de cenarios para perceber e comparar
experiéncias possiveis num novo servigo:
“Cendrios de Servico para o Espaco Obito”
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Imagem: Exemplo
1 deum Cenarios de
e Servigo, para o
projeto Espaco
Obito, realizado
pelo LabX



https://labx.gov.pt/wp-content/uploads/2023/04/Cenarios-de-Servico.pdf
https://labx.gov.pt/wp-content/uploads/2023/04/Portal-IEFP-Cenarios-e-perfis-de-utilizadores.pdf
https://labx.gov.pt/wp-content/uploads/2023/04/Cenarios-de-Servico-exemplo-EO.pdf

