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ChatGPT e Design de Serviços 

Clovis Alvarenga Netto 

A prática global em Gestão de Operações e o Design 
de Serviços (Service Design) tem trazido a crescente ne-
cessidade de técnicas e ferramentas práticas para a ino-
vação. Serviços são fluidos, dinâmicos, baseados em ex-
periências, frequentemente co-produzidos em tempo 
real por clientes e empregados, de difícil mensuração, 
mediados pela Tecnologia. Se para o gerenciamento tra-
dicional de projetos essas considerações já têm sido 
convenientemente tratadas, para a Inovação em Servi-
ços é imprescindível considerar o tripé Pessoas, Tecno-
logia e Processos. Por Pessoas 
entende-se clientes e projetis-
tas, por Tecnologia o maior 
impacto atual está na Inteligên-
cia Artificial (IA) e ChatGPT  e 
por Processos entendam-se 
novos Modelos de Negócio e a 
Gestão por Macroprocessos. A 
inovação em Serviços induzida 
pelo Design tem promovido 
uma verdadeira revolução nos projetos agregando Va-
lor ao Cliente. 
Como evolução histórica, o Gerenciamento de Projetos 
tem trazido um conjunto significativo de conceitos, téc-
nicas e ferramentas. Apesar do sucesso, em anos mais 
recentes tem-se observado um aumento nas críticas por 
parte dos praticantes, chegando a ser sugerido que de-
veria ser feita a adaptação dos métodos devido à cres-
cente gama de projetos de pequena duração, exigindo 
novas competências dos projetistas, como flexibilidade, 
resiliência e conhecimento de tratamento de dados. 
Considerando-se que o Design de serviços também tem 
evoluído rapidamente, para a Inovação, além de carac-
terísticas próprias do design, que remetem a aspectos de 
função e significado, resulta a necessidade de compe-
tências para trabalhar a empatia a fim de compreender 
as necessidades dos clientes e usuários. Surge o Design 
Thinking, propondo uma efetiva mudança de postura 
dos projetistas (ou designers) e praticantes no desenvol-
vimento de novos produtos e serviços. O Design de 
Serviços é uma aplicação do Design Thinking em Servi-
ços. 

A abordagem do Design Thinking consiste em identificar 
a oportunidade, enquadrar o problema, pensar de forma 
criativa, gerar soluções, adotar um olhar multilateral, co-
criar, fazer associações inusitadas, prototipar e testar as 
melhores soluções, apoiada no tripé Pessoas, Tecnolo-
gia, Processos. 
A Inteligência Artificial(IA) e sua ferramenta ChatGPT 
também têm contribuído com esse movimento de mu-
danças no design de serviços. Ao menos três princípios 
importantes do Design de Serviços têm forte contribui-
ção da Inteligência Artificial, que são: 1) centrado no 
usuário (os serviços devem ser testados através do olhar 
do cliente), 2) cocriativo (todas as partes interessadas 
devem ser incluídas no processo do design de serviços) 

e 3) holístico (todo o ambiente 
de um serviço deve ser levado 
em consideração). 
O atual Design de Serviços é 
utilizado para criar ou remode-
lar serviços, rever conceitos e 
formas de se relacionar com 
eles, gerar inovação e melho-
rias. É uma abordagem inter-
disciplinar, de grande valia para 

inovadores no campo dos serviços. Trata-se de uma 
nova forma de pensar, mais autônoma. Todos os pro-
cessos de Design Thinking têm em comum a abordagem 
centrada no usuário, o que faz todo novo serviço ser 
desenvolvido a partir das necessidades e desejos. O de-
sign de serviços é essencial para uma economia baseada 
no conhecimento. 
Quando se trata do Design centrado no Humano, tanto 
as necessidades dos clientes quanto as inspirações dos 
designers precisam ser consideradas, o que é favorecido 
pela IA. A questão intrigante é: o que muda no Design 
e Inovação de Serviços (DIS) com a Inteligência Artifi-
cial? 
Ferramentas de IA afetarão trabalhos nas áreas de Edu-
cação, Comunicação, Atendimento ao Cliente, Direito, 
Design de Serviços, para citar algumas. Se, do ponto de 
vista do DIS, é relevante considerar a CX (Costumer Ex-
perience) e UX (User Experience) e correlacionar os dados 
comportamentais dos clientes, podem-se elencar situa-
ções em que o ChatGPT pode definitivamente contri-
buir. 

A Inteligência Artificial e sua 
ferramenta ChatGPT têm  

contribuído com o movimento 
de mudanças no  

design de serviços.  
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1.A expectativa é de que as máquinas ajudem a ganhar 
eficiência, reunindo informações como opiniões de cli-
entes, problemas com os serviços e informações da 
concorrência. Para tal, mapas de experiência sintetiza-
dos em agrupamentos (ou clusters) e personas podem 
ajudar a focar no que agrega valor ao cliente; 
2.Interação entre os clientes e as “máquinas” através do 
diálogo podem ser muito mais efetivas do que o uso de 
scripts previamente preparados. Os clientes trazem de-
mandas não estruturadas de vocabulário e forma de per-
guntar e cabe um entendimento de qual seja a real ne-
cessidade de informação. A automação pode consistir 
em transformar solicitações desestruturadas em um en-
quadramento em situações de serviço já previstas e com 
encaminhamento pensado pela organização prestadora 
de serviço; 
3.As pessoas devem estar no centro dos serviços, por-
tanto incorporar os registros históricos de casos resol-
vidos traz enorme fundamentação para as decisões or-
ganizacionais. A equipe de designers deve incorporar 
valores de serviço ao cliente, com o apoio de níveis hi-
erárquicos maiores (ou líderes) da organização; 
4.O ChatGPT traz visões complementares e multidisci-
plinares, o que significa que pode não existir uma só 
“verdade” para respostas aos clientes, mas uma gama 
com ações mais aceitas e exceções que também mere-
cem ser atendidas, devidamente quantificadas quanto à 
importância e o impacto. São direcionamentos com 
base em registros e não em “achismos”; 
5.Os registros históricos de situações vivenciadas na or-
ganização, reportados na literatura, de forma imparcial, 
podem evidenciar que algumas premissas de serviço ao 
cliente sejam incorretas ou tenham se tornado puras 
lendas na organização. A participação efetiva da direção 
da empresa traz responsabilidade no design do serviço 
para os projetistas, com o apoio da alta direção, ao invés 
de se basear no julgamento simples de cada atendente 
em cada Momento da Verdade; 
6.O ChatGPT permite simulação de situações de riscos 
e avaliação de consequências de decisões tomadas. Não 
se trata de nivelar os serviços e atendimentos, mas de 
tornar a qualidade do serviço oferecido e praticado mais 
alinhado com orientações da Alta direção da organiza-
ção; 
7.Para proporcionar a melhor experiência possível, ser-
viços precisam ser pensados de forma holística. Ferra-
mentas como o Fluxo do Processo de Serviço (Service 
blueprint) permitem identificar os processos-chave da or-
ganização, com orientações e ações que vão da gerência, 
passando pelostrabalhos de retaguarda chegando à linha 
de frente; 
8.O tratamento de dados históricos de serviços, agrupa-
mento segundo (clusters), incentiva a criação de solu-
ções inovadoras, menos baseadas em opiniões e mais 
em orientações da alta direção. Demandas de situações 

ainda não previstas também são fonte inesgotável de 
oportunidades, perpetuando a empesa como inovadora 
e surpreendendo aos clientes de forma criativa; 
9.O ChatGPT é ótimo aliado para descobrir necessida-
des latentes e novos territórios para inovar. O Design 
de Serviço evoluiu muito, ganhou mais autonomia e res-
ponsabilidade, jogou diversas decisões para nível hierár-
quico mais elevado na organização. O apoio tecnoló-
gico do ChatGPT tornou essas considerações factíveis; 
10.O ChatGPT permite identificação e análise da con-
corrência, evidenciando práticas já adotadas em outras 
organizações; 
11.O ChatGPT permite mais agilidade em pesquisas 
prévias com ampla variedade de clientes que podem ser 
alvo da organização. Favorece a pesquisa sobre com-
portamentos de clientes, trabalho que até então deman-
dava muito tempo, grande equipe e com resultados não 
necessariamente consistentes no tempo. 
É possível acreditar que o ChatGPT  favoreça uma ori-
entação e tomada de decisão nas organizações. A tec-
nologia habilita mais pessoas, de forma alinhada com 
propósitos da organização, a atuarem nos serviços aos 
clientes. Isso também favorece o surgimento de novos 
negócios e novos modelos de negócio. A criatividade 
humana está potencializada. 
É importante notar que o ChatGPT é uma ferramenta 
e as saídas de sua adoção e aplicação deve ser entendida 
como ponto de partida para novos refinamentos, inici-
ativas e inovação, não um fim em si mesmo. 
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