
Como o Service Design ajudou a empresa ter 
um Mindset ágil

Case Grupo Protege



Meu nome é Carlos Ballesteros...

...mais de 20 anos de experiência

fazendo o que eu amo...

Transformar!!!



Temos que perceber a hora de mudar.

• Não perceber a tendência com o passar do tempo;
• Não enxergar a realidade;
• Pessoas acostumadas no convívio não enxergavam 

também que tudo estava diferente



Conheçam...





Momento que o mundo está passando:

Transformação Digital



Onde tudo começou: O Choque

• Falta de inovação
• Falta de soluções
• Processos manuais
• Falta de novos produtos para o Mercado

A Satisfação VS a Pesquisa de Satisfação

Satisfação mapeada com a empatia



...também se transformou!!!
O jeito de transformar...





Fazer o mapeamento completo do processo, da 
operação e pain points!
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A Origem...
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• Sem documento de visão (Documentação em estória);
• Sem processo burocrático de mudança (processo mais simples)
• Sem homologação do negócio (foco em entregas com qualidade)
• Não existe mais nós e eles
• Foco no alinhamento estratégico da empresa
• Gestão visual





• Redução do tempo médio de uma melhoria
• Maior sinergia entre TI e Negócio
• Aumento da satisfação e empatia
• Inclusão do MVP
• A nova metodologia:

• É colaborativa, participativa, baseada em confiança
• Redução da burocracia
• Foco em novas demandas diminuindo as incidências de 

correções e dúvidas
• Trabalhar com Fábricas de Software em paralelo
• Maior autonomia das equipes

• Foco no alinhamento estratégico da empresa



Quem é o responsável pela 

transformação???




