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Resumo:

Em sua maioria, os projetos de design possuem interagéo entre cliente e prestador de servigo.
As competéncias de cada parte durante os projetos nem sempre s&o claras, gerando conflitos.
De acordo com estas afirmagdes, o tema desta pesquisa abrange o processo de atendimento ao
cliente, as expectativas relativas a este processo e a gestdo da qualidade do atendimento e dos
resultados do projeto. Visa ainda estabelecer a participacdo do cliente e dos profissionais em
cada etapa projetual, determinando os pontos de contato e pontos de interagdo na jornada do
servigo. Considerando estes itens, o problema que orienta a pesquisa é: como melhorar a
experiéncia e satisfagdo de clientes nas jornadas de servigos em projeto de design grafico? Essa
pesquisa tem como objetivo a elaboragdo de um guia voltado para o atendimento e satisfagéo
do cliente, identificar como o cliente define qualidade e satisfagdo em servigos de design, mapear
o servigo de design, processo, fluxo, etapas e interagdes, identificar os pontos de contatos e as
fragilidades e potencialidades do atendimento, visando garantir uma experiéncia positiva com
os servicos de design grafico. Para garantir o atendimento dos objetivos, a pesquisa valeu-se de
questionario online, entrevistas contextuais, observagao presencial assistematica e questionario
de avaliagdo e satisfagdo com os projetos, valendo-se de ferramentas do Design de Servico e
de medidores de qualidade. Como resultado, foi gerado um Guia que possibilita a estruturagéo
do atendimento ao cliente, através de etapas, passos, pontos de contato, departamentos e a¢des
do atendimento, possibilitando assim, a geragdo de uma experiéncia satisfatéria com o projeto
de design grafico de desenho de marca. A avaliagdo do uso do Guia, na agéncia experimental
da universidade, demonstrou-se adaptavel, util e funcional, gerando valor agregado ao
atendimento do cliente e uma experiéncia satisfatéria com o processo todo, contribuindo assim,
com a melhoria da experiéncia de prestagéo de servicos em design grafico.
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